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يمكنك اعتبار هذا الکتاب من بجض الوجوه دليلا يرشدك «کیف یتاح لك 
البقاء» في عصر المعرفة. یعتمد القسم الاوسم منه على خمسین سنة من 
الابحاث في طبيعة المعلومات المنجزة فى مركز جامعة ستانفورد لدراسة اللغة 
والمعلومات (051:1) وهو مركز أكاديمي تأسس عام 1983م بتمویل من مؤسسة 
تطوير الم وهي فرع من شركة (RAND)‏ ولقد كان لي دور هام في مشروع 
الأبحاث هذا منذ عام 1985م. حتى الوقت الحاضرء اقتصرت النتائج العلمية 
الأساسية المنبثقة عن هذا المركز الى حد بعيد على جماعة البحث الاکادیمی 
وهي متوافرة فقط في بحوث تكنولوجية كتبت بطريقة تناسب المختصين 
الاخرين. 

أما هذا الكتاب فيقدم بعض أهم النتائج العلمية التي حصلها هذا المركز 
ويضعها بحوزة القارئ العادي. كذلك يبرز أن هذه النتائج يمكن أن تسْتَخدم 
لتحسين كيفية التعامل مع المعلومات لدى الشركات والافراد. في سنة 1991م» 
نشرت نتائج بحثي وبحوث الذين شاركوني العمل في مركزال(051:1) في ALS‏ 
(المنْطق والمعلومات؟ Logic and Information (Cambridge University Press).‏ 
ولقد منح هذا الکتاب جائزة الجمعية الأمريكية للناشرین لأفضل کتاب یبحث في 
علوم الکمبیوتر ومعالجة البیانات سنة 1991م. في کتاب المنطق والمعلومات» 
شرحت الأفکار الاساسية لنظرية جديدة في المعلومات بطريقة واضحة ومباشرة 
وسهلة Leg‏ وعلى هذا وبرغم المحتوی التكنولوجي للکتاب . 
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فقد Gis‏ نجاحاً نی أوساط آصحاب الأعمال. وصرتٌ منذ صدوره آدعی 
للاستشارة في آمور تتعلق بإدارة المعلومات. واقترح Ghe‏ بعض رجال الاعمال 
من الذين صادفتهم» كتابة نسخة معدلة تستجیب مباشرة لحاجانهم فکان هذا 
الکتاب. فى الصفحات التالية» اعتمدت على تجاربي dy Lan YI‏ لأوضح كيف 
تؤخذ الافکار من التظرية الجديدة - من العلم الجدید إذا شئت - وتوضع في 
نطاق الاست‌خدام الفعلي. بعض المواضیع التي أقدمها في هذا الکتاب» نوقشت 
بقوالب مختلفة وأمام جمهور مختلف في کتابین آخرین من تأليفي غير کتاب 
المنطق والمعلومات Language at Work Lay‏ «اللغة عند العمل» (مح دوسکا 
روزنبرغ سنة 1996م) lela Goodbye Decartes y‏ یا دیکارت سنة۹1997. ولما 
كانت هذه الکتب الأربعة» هذا المجلد والثلائة المذکورة آنفاء مأخوذة من oh‏ 
البحث نفسه فقد تعذر عدم وقوع تشابه كبير في العرض في بعض النواحي بين 
اثنين أو أكثر من هذه الکتب . علاوة على ذلك» فقد طورت على مر السنین ما 
اعتقدت أنها(أفضل الطرق) لایضاح بعض النقاط الاساسية. فقراء هذا الکتاب 
الذين Lyall‏ کتبی السابقة فى موضوع المعلومات قد یشعرون أحياناً يما یدعی 
المشاهدة المسيقة . 

على أية حال بالرغم من التشابه في بعض النواحي. فان هذه الکتب 
الأربعة مختلفة اختلافاً واضحأء في المضمون وفي الهدف وفي الجمهور 
المقصود. ویتمم بعضها بعضا في العدید من النواحي. إن هدفي هو إيصال 
المعلومات إليك آیها القاری بافضل وسيلة ممکند. وسأذکر هنا للامانة العلمية 
آقسام هذا الکتاب الذي يبدو فیها تداخلاً كبيراً مع كتبي الأخرى . 

آخذت بعض آجزاء المقدمة وکذلك الفصل الثاني من OLS‏ «اللغة عند 
العمل» وأخذث بعض المقاطم في الثالث من کتاب «وداعاً يا ديكارت». 

استخدمت في الفصلین الرابع والسادس بعض الأمثلة المفضّلة GAS‏ وکلها 
كنت وضعتها في کتاب «المَنْطِقَ والمعلومات» وفي GES‏ «وداعاً يا دیکارت». 
وأخذث بعض مقاطع الفصل الثامن من كتاب «وداعاً يا ديكارت» . 


في الفصل التاسم وفي الفصل العشرین بیان أمين لعمل بول غریس في 
مجال المحادثة» ولعمل هوبرت وستوارت دریفوس في مجال الخبرة» وظهرت 
بیانات ممائلة في کتاب اوداعا يا دیکارت؟ . 

يبدو هذا الکتاب في الظاهر موجهاً الى أصحاب الاعمال المخترفین. ولا 
شك أن کل ilps‏ یضع CES‏ عينيه BG‏ مثالياً یتوجه إليه. ولقد وجدت أنه من 
أجل تأليف هذا الكتاب» يجدر بي أن أفكر في شخص صاحب أعمال من أمثال 
المدير التنفيذي الرئيسي» والمدير المتوسط» والمساعد الطموح الشاب: 
والموظف بالمكتب» ورجل المبيعات والتسويق» أو موظف الاتصالات عن 
بعد المخترف . 

ولكن طبيعة عصر المعرفة هذا تقتضی أن تكون الفكرة الموجهة موائمة 
للجميع. و tly‏ على هذا ورغم أن معظم أمثلتي أخذتها من She‏ الأعمال. 
ومعظم اقتراحاتي موجّهة إلى رجال الأعمال» فإنني حاولت أن أجعل مستوى 
عرضی في متناول الجميع . 

وبالإضافة إلى عرضي بنظرة دقيقة لبعض التطبيقات الأساسية» فقد ضمت 
دراستي العديد من الأمثلة المصادّفة في الحياة اليومية وأعطيت نصائح نوعية 
متدرّجة عن كيفية تحسين فعالية معالجة المعلومات مستندا إلى حقائق علمية 
راسخة. وتسهل الرسوم البيانية البسيطة إيضاح الفكرة الأساسية وتكون بمثابة 
أدوات إدارة أعمال ناجعة. فصول هذا الكتاب قصيرة تمکن القارىء من 
معالجتها بترکیز» وينتهي كل قسم بملخص موجز. 


درست الریاضیات ونلت شهادة الدکتوراه في الریاضیات من جامعة 
بریستول سنة 1971م. وفي بداية 61980 وبعد نجاحي في مجال البحوث 
الرياضية» تحول اهتمامی الى استقصاء البحوث في المعلومات» مما دعانی إلى 
الارتباط بمرکز دراسة اللغة والمعلومات» ومع ذلك UG‏ ما زلت مولعاً 
بالریاضیات وتعلیم الریاضیات» وبعد أن توقفت عن إجراء الابحاث الأساسية 
حسب الریاضیات الشائعة (لكي أحاول فهم المعلومات) CUM‏ عدداً من الکتب 
في الریاضیات للعامة« أحدثها هو )1998 Life by The Numbers (John Wiley,‏ 
«الحياة عبر الأرقام» جون ويلي ۰1998 ألّفته لمرافقة البرنامج التلفزيوني PBS‏ 
الذي يحمل نفس الاسمء Lat,‏ كتاب The Language of Mathematics:‏ 
Ut) Making The Invisible Visible (W.H. Freeman, 1998).‏ الریاضیات : 
تحویل الخفي الى مرئي» . 

بلغ مجموع كتبي اثنين وعشرین کتاباً وقرص CD ROM gerd‏ واحدء 
ومنها ما كان مو ys‏ إلى القارئ العادي مثل Goodbye, Descart: The End for‏ 
yJ a New Cosmology of the Mind‏ داعا با ديكارت : نهابة المتطى والیحت 
عن كوزمولوجيا الدماغ» pai‏ جون وايلي 1997 ¢ Mathematics: The New,‏ 
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Golden Age‏ «الر یاضیات : العصر الذهبي الجدید؟» نشر پنغوین 1987 ؛ 
ومطبعة جامعة کولومبیا 1999 ¢ , Mathematics: The Science of Patterns‏ 
«الریاضیات : علم النماذج»» نشر دبلیو. ه. فريمان» المكتبة العلمية الأمريكية 
3 , 1996 . 

«نظرية المعلومات الحدیثة» التى أتناولها في كتابي هذا مع أعمال باحثين 
من جامعة ستانفورد بدأت في نهاية سنة ۰1970 وهما جون بارويز وجون پيري. 
الأول رياضي والثانی فیلسوف وقد مهدا لتطوير نظرية جديدة في المعلومات 
قائمة على أسس رياضية متينة . 

وقد 65 لى هذان الباحثان كل الدعم لبحثي في المعلومات. وإني أدين 
لمتاقشاتي معهما في نصيب كبير من فهمي الحالي لموضوع المعلومات . 

لقي مشروع بحث بارويز وبيري دعماً کبیرا سنة 3 حين أعطت 
«مؤسسة تنمية التظم؟ 23 مليون دولار للاتحاد الذي ضم جامعة ستانفورد 
ومعهد ستانفورد للأبحاث و۸16 Kerox‏ لتأسيس مركز ستانفورد لدراسة اللغة 
والمعلومات» وهو معهد أبحاث متعدد العلوم» ويهدف الى تطوير عِلم أساسي 
للمعلومات. كان بارويز مدیره الأول وبعد سنوات تلاه پیری . ولقد أمضيت 
سنتين 1987 ۰1989 وأنا أعمل LoL‏ بدوام كامل في هذا المركز وحافظتٌ 
على علاقتي معهما منذ ذلك الوقت وأنا الآن باحث رئيسي متقدم فيه . 

وبالاضافة إلى وظيفتي هذه باحثاً رئيسياً في هذا المرکز» فإني عَيّنت 
عمیداً للعلوم في جامعة سانت ماري في کالیفورنیا في موراغا ومستشارا 
للبحوث في فسم علم المعلومات في جامعة بتسبرغ . 

ولقد أعانني في وضع آفكاري على صفحات هذا الکتاب العدید من 
المحاورات والمشاركات مع زملاء متنوعين أخص بالذكر منهم : 

جون بارويز John Barwise‏ (جامعة انديانا)» لى بلومكويست Lee‏ 
3751 (ستيلكيس) جون ایتشمندی John Fichemendy‏ (جامعة 
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ستانفورد). ثيل کورانسون Ted Goranson‏ (سیریوس (low‏ دأفمك إسرايل 
David Israel‏ (اس . ار . آي . الدو لى). ديفيد ليفرس David Leevers‏ 
(مستشار مستقل)» جون ودوسکا روزنبرغ John and Duska Rosenberg‏ (من 
جامعة بروئل) . 


و قد زودني ناشر كتابي 6 John Michel‏ جون میتشیل» وهو من دار التشر 
ه. فریدمان» الذي OLS‏ متحمساً لهذا المشروع من بدایته» بکثیر من 
الاقتراحات لجعل هذا الكتاب في متناول شريحة عريضة من الناس . 
يمكن الاتصال بي بواسطة بريد مدرسة العلوم : 
School of Science, Saint, Mary’s College of California‏ 
Moraga CA 94575‏ 


Fax at (925) 631-7961 
e-mail: devlin@stmarys-ca.edu or devlin@csli.stanford.edu. 


فى ناريخ الإنسائية المتکر « اسنندت الامتیازات التکنولوجية إلى 
توافر بعض النياتات والحدوانات والمناطق الحغرافنة. 

في مجتمع بزوغ المعلومات الحالي أصيحت الموارد الطبيعية 
الحاسمة هي الذكاء الانساني والمهارة والقيادةء وفى كل منطقة من العالم 
وفرة منها. [ang‏ تعد بان تكون المرحلة القادمة في التاريخ الإنساني ذات 
آهمده خاصة. 


وليام غینس 

المدير التنفيذي لشركة ميكروسوفت 
نادی calls,‏ تئيسان 1998 
http://www.edge.org‏ 


نمهید 


من السداجة 
إلى الادر SH‏ المعلو مائی 


انا ال ال س ج ae‏ کے ee eee eee eee ee ee eee eee ie eee ee‏ ل يا ت ا سي = — د — د 


جرت في السنوات الأخيرة عدة محاولات لتطوير تدفق المعلومات فى 
مجال الأعمال. ولفترة ماء كانت كلمة «معلومات» تبهر الإنسان العادي. ثم بعد 
ذلك ومنذ ظهور The Knowledge-Creating Company LS‏ شر كة المعرقة 
المبدعة» سنة 1995 لمؤلفيه اليابانيين الا کادیمیین: إيكوجيرو نوناکا وهیروتاکا 
تاکوشی» ظهر ميل إلى استبدال كلمة امعرفة» Knowledge‏ بكلمة «معلومات» 
Information‏ وبقیت الأمور في الغالب على حالها. لکن التغيّر الوحید المهم 
تمثل في زيادة الوعی للدور الحاسم الذي تلعبه سیکولوجية الأفراد والذي تلعبه 
الغقافة» وکما لاحظ كل من نوناکا وتاکوشی (إن المعرفة على خلاف 
المعلومات» تدور حول العقائد والالتزام». ٠‏ 

ولقد اعتبرتٌ فى هذا POLS‏ أن الخلاف بين المعلومات - المعرفة هو 
خلاف أساسي یلزم تحریه بطريقة نظرية. وعلی هذا یعتبر هذا العمل الذي بين 
آیدیکم غير اعتيادي مقارنة بمحاولات تحري Lal.‏ المعلومات وماهية المعرفة. 


مخراث الغد 


شهدت السنوات العشرون الأخيرة تحولا كبيراً في طبيعة الحياة البشرية 
على الاقل في قسم کبیر من العالم أو ما ندعوه ب«العالم المتمدن». 
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لقدانتقلنا من مجتمع یعتمد على الصناعة والمواصلات إلى مجتمع یعتمد 
على المعرفة والمعلومات . (إحدى النقاط التي نبحثها في هذا الکتاب هي 
العلاقة الدقيقة بين المعرفة والمعلومات. مع أن هاتين الکلمتین متعلقة إحداهما 
بالاخری» إلا آنهما تختلفان بالمفهوم» ویمکن القول مبدئیاً إن المعرفة هي 
المعلومات التي یملکها الشخص امتلاکاً يخوله الاستفادة الفورية منها) . 

فى الوقت الراهن تربطنا المعرفة والمعلومات بعضنا ببعض» ویکسب 
الکثیر من الناس رزقهم من طلب المعرفة أو نقلهاء آو من معالجة المعلومات 
أو معاملتها بطريقة أو بأخرى . 

سیزداد هذا الاعتماد الجم على المعرفة والمعلومات فى السنوات المقبلة. 
الآنء وفي المستقیل خاصة» سیصبح الفهم الأساسي للمعلومات cling pd‏ كما 
كانت المهارة الزراعية ضرورية في عصرالزراعة» والمهارة الصناعية ضرورية في 
عصرالصناعة . 


وفي الواقع» فإنه سريعاً ما سیصبح فهم المعلومات» ماهیتها» كيف 
ضروريا. 

لا بل أكثر ضرورة للمواطن العادي مما كانت عليه معرفة التكنولوجيا 
الصناعية في العصر الصناعي. دعني أوضح ذلك . 

في العصور الوسطی. احتاج الناس أن يتعرفوا كيفية تنمية المحاصيل 
والاعتناء بالحیو COLL‏ نظر | لانه كان في ذلك تأمين رزفهم. ولكن عند‌ما حاء 
هذه الشريحة وحدهااحتاجت للمهارات الصناعية الأساسيةء بقية أفر اد المجتمع 
شغلوا وظائف أخرى تتطلب معارف مختلفة . 


بدخولنا مجتمع المعرفة اليوم» ندخل حقبة تشبه على الأكثر العصر 


من السذاجة إلى الادراك المعلوماتي 19 
الزراعي. ومع إن تطویر تکنولوجیا معالجة المعلومات وتصنیعها مرکزتان فى أيدٍ 
قلملة» فان طبيعة هذه التكتولوجيا تقتضي وضع ol yal‏ تدییر المعلومات في 
متناول الجميع. في القرن الواحد والعشرين لن يستطيع أي مواطن العمل بشكل 
مُرْض دون إلمام وفهم أساسي للمعلومات وتقدير لما هو مطلوب من أجل 
تحويل المعلومات إلى معرفة. ستكون المعرفة مخراث الغد. 


ما هى المعلومات؟ 

لكن BL‏ نعني على الضبط بكلمة معرفة؟ وما هي المعلومات؟ كيف 
تختزن المعلومات؟ ما هو المطلوب لتحویل المعلومات إلى معرفة؟ 

یظن کل امرئ أن في وسعه الإجابة عن هذه الاسئلة حتی إذا طلب إليه 
الإجابة تلعثم وتعثر. وهنا يبدو Ue‏ أننا نملك في أحسن الأحوال فكرة مبهمة 
عن معاني هذه الكلمات. بالإضافة إلى ذلك ريما لا تكون فكرتك المبهمة نفس 
فكرتي المبهمة. وهذا يفترق عما هو جار في الهندسة الميكانيكية والهندسة 
الإلكترونية . 

ینشمء المهندسون البنايات والجسور والحافلات والطائرات والأدوات 
المنزلية وتكنولوجيا الاتصال وهم يستندون في أعمالهم إلى أسس متينة تمتد 
إلى عقود بل إلى مئات السنين من التقدم العلمي في مجال الفيزياء وغيرها من 
العلوم. أما العاملون في تصميم نظم المعلومات ومعالجتها(وهم يتألفون من 
آناس وآلات أو خليط من الالات والتاس) فعلیهم أن یعتمدوا على سس آکثر 
هشاسة . 

وفي الواقع أنك عندما تتو قف لتقارن الاسس العلمية للهندسة المدنية أو 
الميكانيكية أو الالکترونية مع الفهم النظري الذي تبنی عليه طرق معالجتنا 
للمعلومات. نكتشف أننا لا نزال GL‏ في كل ما يتعلق بالمعلومات والمعرفة. 
مع إن الحياة العصرية تعتمد بشكل رئيسي على تلك المعرفة والمعلومات. وإذا 


ee ee eee a س مت گت اپ‎ 
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لم نتقن معالجتها لسوء فهمنا لها نظل دائماً على شفیر الهاوية. علینا أن نتعلم 
كيف نعالج ما یسمی بهالمعلومات» معالجة آمينة وناجعة. تذكرني سذاجتنا فیما 
یتعلق بالمعلومات بماري كوري التي كانت كل یوم تعالج الیورانیوم المشع في 
ale be 25%‏ الخطر الذي كان یحیق بها» فدفعت حیاتها Ld‏ لسذاجتها 
العلمية. يجب Lele‏ من خلال معاملتنا اليومية للمعلومات أن نطور أنفسنا من 
السذاجة إلى إدراك المعلومات» وعلینا أن نقوم بذلك قبل فوات الاوان . 


لقد لخصتٌ فى هذا الکتاب محاولة لتطویر فَهْم علمی للمعلومات 
والمعرفت وسأبدأ بشرح نتائج عشرین سنة من البحوث العلمية الاساسية في 
طبيعة المعلومات: ماهيتهاء كيف تنشأء كيف OF‏ كيف تنتقل؟ وإذا نظرنا إلى 
المعلومات على أنها مادة أمكنتنا دراستها بطريقة رياضية اعتماداً على أساليب 
مشابهة للأساليب المستخدمة في العلوم الطبيعية . 


وأنابع EL‏ كيف يحسن الفهم العلمي للمعلومات طرق معالجتها فى 
المشاريع الكبيرة وعند الأفراد. 

وعندما نملك أساساً علمياً لفهم المعلومات نستطيع أن نبحث فيما يتطلبه 
تحويل هذه المعلومات إلى معرفة ذلك أننا فى النهاية لا نستعمل المعلومات 
بل نستعمل المعرفة التى استنتجناها بعد حصولنا على المعلومات . 


المعرفة من الناس و إلى الناس 

مع آننا We‏ ما نشير إلى المعلومات على أنها تيسيرات مجدية» فان قيمة 
المعلومات الحقة تقع فى إمكانية تحويلها إلى معرفة. ذلك أن المعرفة بالضرورة 
تتيح لنا أن نختار ما نستطيع عمله» وقيمة المعلومات منوطة بقيمة المعرفة التي 
تؤدى تلك المعلومات الیها . 

خصصت الفصول الأولى من هذا الكتاب للتحليل العلمی وللمعلومات» 
ولكن هدفنا الحقيقي هو المعرفة. بدأت بدراسة عن المعلومات لأنه كلما تحسن 
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My as Hn a eee Hi با سه عي‎ eee یه اتسين‎ mS تسد‎ eee 


فهمنا للمعلومات تسنت فدرتنا على تحویل هذه المعلومات إلى معرفة والی 
استخدام المعرفة بشکل فعال . 

إذا نظرنا إلى المعلومات على آنها «مادة» OY‏ لها ابنیة» معينة آمکنتنا 
دراستها بطريقة رياضية مستقلة عن امتلاکها أو استعمالها. 


(وهذا ما یسوغ أنك تقرأ Les‏ عن المعلومات والمعرفة وضعه عالم في 
الریاضیات!) وفي المقابل فان المعرفة هي المعلومات وضعت قيد التطبیق أو 
اکتست هيئة جعلتها قابلة مباشرة للتطبیق. تقتضی المعرفة بشکل أساسي وجود 
عارف. ونتيجة لذلك فان دراسة المعلومات تنجز باعتماد العلوم الانسانيت 
وخخاصة علم اللفس وعلم الاجتماع وعلم الا دارة. وعلی هذا عندما نهم بدراسة 
كيفية تحویل المعلومات إلى معرفت نجد أنفسنا قد سلکنا أسلوباً مختلفا. 
وبوجه الخصوص لما كانت المعرفة نشاطأ انسانیاً على مستوی واسع كانت 
مناقشتها أشد طرافة من معالجة المعلومات التي تسبقها. 

هذا الکتاب OV Ja‏ مشاركة جديدة وفريدة في آدبیات المعلومات لانه 
یعتمد على النظرية العلمية لها. وثمّة خلاف ذلك کتب ممتازة تعالح قضية 


المعرفة» من آبرزها کتاب ثالمعرفة العاملة» وضعه توماس دانفنبورت ولورانس 
پروساك وطبع سنة 1998. 


الإدراك المعلومانی 

مع آني أتحدث عن (علم) المعلومات أو (نظرية) المعلومات» فإني ممل 
فى معظم الأقسام التفاصیل الدقيقة. غايتي تزويد القارئ بدليل عملي للوصول 
إلى المعلو مات والمعر فة. ولقد آوضحنا فی کتابنا Language at Work‏ (اللغة 
عند العمل» الذي قمت بتأليفه مع دوسکا روزنبرغ كيفية أخذ بعض الأفكار 
العلمية المذكورة في هذا الکتاب وتطبيقها بطريقة تكنولوجية عالية. أما هنا فإني 


سس = 


وی تست = 


ا و س اد ا 


أصف هذا العلم لااساعد القارئ في تنمية حس سليم لفهم المعلومات أو ما 
أدعوه ب«الإدراك المعلوماتي». 


خبير نم المعلومات وحده يحتاج إلى المستوى العلمي المطلوب لتنفيذ 
تحليل علمى مفصل لوثيقة ما كما هو موصوف فى كتاب Language at Work‏ 
«اللغة عند العمل . 


لكن كل منا يحتاج إلى مستوى معقول من الإدراك المعلوماتي ليتمكن من 
العيش والنجاح في عالم اليوم . 

وإذا كنت قد وجهت بحثي ليناسب مستوى الحس السليم للحياة اليومية. 
فلا يستتبع ذلك أني اعتبرت أن النظرية العلمية الأساسية لهذا البحث غير مهمة 
بل على العكس أجد أننا لا نستطيع أن نأمل بتطوير إدراك معلوماتي موثوق إلا 
عندما نبدأ من pte‏ علمي راسخ للمعلومات . 


ولاريب أننا نحتاج من أجل معظم المقاصد إلى تعرف حدسي لهذه 
النظرية الأساسية. وهذا يصح في مجالات أخرى. مثلا تعتمد براعة الرامي في 
لعبة البيسبول على أسس فيزيائية متينة لكن كم لاعباً یعرف نظرية الجاذبية أو 
الديناميكية الهوائية للقذيفة؟ كذلك يعتمد استعمال الأدوات الكهربائية على 
فيزياء التيار الكهربائي» ولكن أغلبنا يكتفي أن يعرف خطر الخطوط الكهربائية 
وأهمية الدارّات الارضية. فإذا تعلق الأمر بالمعلومات احتاجت غالبيتنا معظم 
الوقت إلى الإدراك المعلوماتی لا إلى نظرية فى المعلومات. وقصَاری ما يبلغه 
الإدراك المعلوماتي لا يعدو معرفة سطحية لنظرية المعلومات . 

يختلف هذا الكتاب عن معظم الكتب التي تتعلق بالأعمال والمشاريع 
وتحمل كلمة امعلومات» أو «معرفة» في عناوينها وتكثر على رفوف المكتبات 
في أنه مبني على بحوث نظرية راسخة في المعلومات. إذ لا يملك العديد من 
تلك الكتب الشائعة أسساأً نظرية على الإطلاق. (أخبرني صديق bod‏ وهو 


من السذاجة إلى الادراك المعلوماتي 23 
شخصية مرموقة في عالم الاعمال في بريطانياء أن هذه الکتب تباع يأعداد هائلة 
في مکتبات المطار حتی ليشار إليها بسخرية على آنها آنية من مدرسة هیثرو 
لا دارة الأعمال) ۰ 


بعض الکتب لا سيما تلك التي ألفها مدير تنفيذي رئیسی ناجح تعتمد على 
الحس الباطني للمولف وحدسه وقد ینجح هذا المنحی أحياناً نجاحاً مدهلا 
Lots‏ عندما يملك صاحب الحس الباطتی بصيرة وحدساً مرموقین. لكني آشك 
أن يلعب الحظ هنا دوراً كبيراً. ومع ذلك نحتاج من أجل التقدم الحقيقي أموراً 
أكثر آهمية من الشعور الباطنی. نحتاج إلى ple‏ متين نبني عليه إدراكنا 
المعلوماتی : إنه عم المعلومات . 

لخصت فى هذا الکتاب الیلم الأساسي وقدمت بعض التطبیقات - 
تطبيقات حقيقية لمشكلات حقيقية تصادف في الحياة اليومية وفي الشرکات 
الحقيقية . 


Situation Theory نظرية الحالة‎ 


645 الاطار النظری الذي أستعمله فى بحثی فى مجال المعلومات 
بلانظرية الحالة». وقد طوّر هذه النظرية باروايز وبيري في مطلع سنة ۰1980 كما 
آنی وضعتها فى کتابی «المَنْطِقَ والمعلو مات» ogic and Information‏ 1“ 


تنطلق نظرية الحالة من إدراك أن المعلومات تنتقل فى حالات معينة» مثلا 
عندما یتحدث زمیل إلى زمیل آخر أو عندما یجلس شخص ما إلى الکمبیوتر 
ويستشير قاعدة البيانات أو عندما يتصل كمبيوتر مع كمبيوتر آخر. اذا علينا أن 


(#) لهذين المؤلفين OLS‏ أقدم من هذا عنوانه «حالات ومواقف؟ Situations and Attitudes‏ 
ولكن النظرية خضعت لتغيرات فى السنين التي تلت مباشرةً ظهور الكتاب الأول في هذا 
الموضوع؛ وفى عدة نواحي» إن کتاب «المنطق والمعلومات؛ هو أحدث ما جاء به باروايز 
وبيري من كتب . 


الإنسان و المعرفة 


نتفحص هذه الانواع من الحالات ليتسنى لنا تحليل طرق جريان أو تدفق 
المعلومات. (سيتضح لك تماما لماذا يجدر بك أن تنظر إلى الحالة في 
الصفحات التالية). وضعت نظرية الحالة لتحليل الحالات تماما كما وضعت 
الفيزياء لتحليل الذرات . 
سألخص فى الفصول التالية نظرية الحالة باصطلاحات سهلة ومباشرة 
ریثما يتم ذلك دعنی أقول لك إنه بالرغم من أن هذه النظرية لا تزال في بدايتها 
فإنها اجتلبت نجاحات مميزة» بل باهرة في يعض الأحيان» أذكر منها: 
@ حل العبارة الموهمة للتناقض التي تدعى (مفارقة الكذب) وضعها إيبيمندس 
وهي أحجية فلسفية عن اللغة أول من طرحها هم اليونان القدامى واستعصت 
على عدة محاولات لحلهاء ومفادها أن شخصاً ما وقف وقال: (إن ما أقوله 
الآن هو كذب». فإذا تأملنا هذه المقولة نجدها محيرة» فإذا كان هذا 
الشخص يقول الحقيقة فهو كاذب. وإذا كان کاذباً فإنه يقول الحقيقة. تلقى 
مفارقة الكذب هذه الضوء على مشاكل تظهر عندما يكون لديك مرجع ذاتي 
تعتمده. ولهذا الامر تطبيق عملي إذ إن معظم برامج الكمبيوتر ترتد إلى ذاتها 
حين تسمي نفسها مثلا روتيناً فرعياً (انظر من أجل الحل باروايز وإيتشمندي 
7 . 
تصميم وتطبيق برنامج الهيبربروف (الدليل المفرط) وهو برنامج كمبيوتر 
تعليمي تفاعلي معد لتنمية الاستتتاج أو التفكير المنهجي باستخدام معلومات 
مقدمة بمزيج من أشكال لغوية وبصرية . (انظر باروايز وإيتشمندي 1994). 
© إيجاد أول تحليل واقعي ومفيد لما يدعى بالمعرفة العامة»ء وهی ظاهرة باهرة 
لعبت 153 هام فى الحياة الاجتماعية والتجارية والسياسية والعسكرية: ولا 
تظهر المعرفة العامة فقط عندما يعرف اثنان أو أكثر أمراً ماء بل Lad‏ عندما 
يعرفون أنهم جميعهم يعرفون» جميعهم يعرفون أن جميعهم يعرفون أن 
جميعهم يعرفون» وهكذا (انظر باروايز 1989 الفصل التاسم) . 


eee SS سید سے‎ 


© تقدیم تحلیل عمیق للصورة اللغوية الشائعة المدعوة التکرار البلاغی» والتی 
وفقا لها تشیر الضماثر وأجزاء آخری من الکلام إلى الاشیاء الموجودة في 
العالم» وذلك Ob‏ يعاد استعمال بعض الکلمات أو الجمل التي سبق 
ورودها فى الجملة أو البيان أو الخطاب. مثلا إذا قلت : «سقط جون أرضاًء 
ماري دفعته؟ فمن الواضح أن استعمال ضمير الهاء یرجع إلى جون. نعرف 
ذلك SY‏ كلمة جون وردت مسبقاً في الجملة الأولی (انظر غارون وبیتر 
1990( . 

© معالجة منظمة لافادات تناقض الواقع وتقدم حلا لمشاکل طال الوقوف 
عندهاء وذلك بفهم وظيفة الافادات لغوياًء فالافادات التي تناقض الواقم 
هی من شکل Bp‏ (أ) |ٍذاً ( ب)» حیث أ هي اما خطأ وإما أمر آخرء صحتها 
أو خطؤها غير معروفین» ربما لانها تعود إلى حادث ما سيجري في 
المستقبل (انظر باروایژ ۰1989 الفصل الخامس). 

۰ تحلیل pols‏ لدلالة خصائص اللخة. تعنی فيه الکلمات نفسها أو الجملة 

معانی مختلفة حسب السیاق لا سيما ما یتعلق بمن يتكلم وأين يتكلم ومتی 

(انظر باروایزو بیری ۰1983 دیفلین 1991) . 

طريقة لصوغ مشاریع واصطناع عملیات حققت Lt‏ تجارياً (انظر مینزل 

.)1996 دیفلین‎ ۰1996 ples 


تحلیل ذو آساس رياضي للنمط الذي به توثر المعرفة الثقافية في الطريقة 
التي نفهم ونستعمل بها اللغة اليومية (انظر دیفلین وروزنبرغ 1993). 

تحلیل عمیق لحالة خاصة تعطلت فیها الاتصالات في مکان العمل» Sly‏ 
ذلك إلى إعادة تخطیط ناجح لعملية جمع البیانات التي تستعملها الشركة 
المعنية (انظر ديفلين وروزنبرغ 1996). انظر Lad‏ الفصل الخامس من هذا 
الكتاب . 


6 الانسان فة 


© دراسة تأثیر اختلاف التنسيقات الطباعية في نجوع وموئوقية المعلومات 
الجارية بين المهتمین بالمعر فة (انظر دیفلین 1997) . 
لقد حصلت نظرية الحالة على جملة هذه النجاحات المبكرة بعد مضي 20 
سنة فقط على ولادتهاء وذلك نتيجة لتمسکها الشدید بالمسائل الاساسية في 
مجال المعلو مات والاتصالات. من هنا نستطیم الانطلاق برحلتنا إلى المعالجة 
الناجعة للمعلو مات . 


أعتقد أن تقویماً شخصیا هادقا لتکنولوجیا معالجة المعلومات التی بوسعها وعلیها أن ترسم 
تلك المادة الأولية (الخام) التی بستعملها الناس وتستعملها آلاتهم لصنم القرارات؟ 

آرنو بنزیاس* : رئيس البحوث في مخابر AT&T‏ 

افکار و معلومات ideas and Information‏ سیمون وشوستر 21989 ص31. 


کلمتان صغیرتان ۱ 

مناخ جزر الخالدات (الكناري) البدیم یجعلها قبلة السيّاح طوال السنة. ففي 
كل عطل نهاية الأسبوع ترحل طائرة محملة بالمستمتعین باجازاتهم إلى مطاري 
تيئيريف ولاس بالماس ومنهما. 


(#) ينيزياس (مع زميله روبرت ويلسون) أول مكتشف لأقدم معلومة فى الکون: إشعاع الموجات 
الصغيرة الكونية وهو الأثر الوحيد الباقي من الانفجار الكبير الذي بدأ به الكون. بنیزیاس 
وویلسون حازا جائزة نوبل في الفيزياء من أجل اكتشافهما هذا . 
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8 الانسان والمعرفة 


ولکن في صباح الاحد 27 آذار (مارس) سنة 1977 5555 الجو الجمیل 
عندما انفجرت قنبلة إرهابية في المرکز التجاري الرئيسي في لاس بالماس. 
وکاجراء blo]‏ حولت السلطة خط الطیران من لاس بالماس إلى تينيريف بقية 
ذلك الیوم. فأضاف هذا this‏ زائداً على مطار لوس رودیوس في تينيريف . 

وزاد في المشاكل أن الطقس في يوم الأحد ذاك كان Luo)‏ وبعد الظهر 
غطى المطر والضباب المطار. وفوق ذلك فإن الاضواء المركزية على مدرج 
المطار الرئیسی الوحید لم تكن تعمل» وکان تردد واحد من ثلاثة ترددات من. 
موجات الرادیو صالحاً للعمل ما يعني أن جميع الرحلات الجوية سوف 
تتقاسم هذه الموجة. 

في الساعة الخامسة من بعد الظهر دفعت خلفاً طاثرتا بوینغ TAT‏ جامبو من 
المحطة بعد تأخير بسیب الطقس وبسبب ازدحام پرنامج الرحلات وشرعتا في 
تشغیل محرکیهما استعداداً للتوجه إلى المدرج. إحدى هاتين الطائرتين كانت 
تابعة للشركة الهولندية(ك. آل . Col‏ وقد وصلت من آمستردام مبكرة في ذلك 
اليوم. LT‏ الثانية فكانت طائرة(بان أميريكان) قدمت من لوس آنجلوس. وكان 
قائد الطائرة الهولندية یدعین فلدهوزن فان زانتن» وقائد الطائرة الأمريكية يدعى 
فيكتور غروبس وكلا القائدين كان عظيم الخبرة» وكان هناك 230 شخصاً من 
المسافرين و14 شخصاً من الطاقم في الطائرة الهولندية أما الأمريكية فكانت أكثر 
إزدحاماً وتحمل 364 مسافراً وطاقماً من 16 شخصاً 

cube]‏ طائرة(ك. أل. (ol‏ تعليمات التحرك أولا. وأخبر فان زانتن أن عليه 
أن يسير عبر محور ما حتی نهاية المدرج ثم يدور ویستعد للإقلاع. وکان على 
طائرة (el OL)‏ أن تتبع طائرة ال(ك. أل. Cel‏ حتی المدرج؛ ولکن كان علیها أن 
تنعطف قبل نهايته فى ممر مائل لتدور وتقف خلف طائرة (ك. أل . أم) ثم 

عندما آصیحت طائرة (ك. أل. أم) في نهاية المدرج اتصل قائد الطائرة 
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بالراديو مع برج المراقبة قائلا: «نحن مستعدون للإقلاع وننتظر تصريح (مراقبة 

أجابه البرج: «الطريق مفتوح حتى منارة(بابا) إصعد وحافظ على مستوى 
(9000 قدم) ¢ دز إلى اليمين بعد الإقلاع» تابع رأسيأ 0 حتى تصادف 325 

اتصل قائد البان آمریکان بالبرج باشارته: «کلیبر 1736. 

البرج : بايا WAT‏ 1736 أعلن المدرج مفتوحاً. 

بان آمریکان: سوف نعلن أن المدرج مفتوح. 

بعد لحظات Las‏ كانت OL‏ آمریکان تسیر في المدرج الرئیسی انطلقت 
ال(ك. آل. آم) نحوها بسرعة الاقلاع» فقتل كل مَنْ كان على مَنْن (ك. آل. 
ام وجمیع مَنْ كان على من بان آمریکان باستثناء 54 شخصا. وکانت 
الحصيلة 583 من الموتی» وکانت أسوأ كارثة طیران حصلت حتی LOW‏ 
ووصف اللحظات الأخيرة قبل الحادث فقال : #شاهدناأضواء آمامنا وسط 
الضباب وظننا أولاً أن ال(ك. آل. GT‏ واقفة في نهاية المدرج ثم آدرکنا آنها 
قادمة AMG gos‏ 

وصرح براغ في الرادیو: (ایتعدوا. . ابتعدوا» واتصل الکابتن غروبس 
بالبرج قائلاً: «ما زلنا في المدرج» وقام بمحاولةٍ يائسة للإنحراف بطائرته عن 
المدرج إلى العشب . 

في ذلك الحين كانت تنجه مقدمة طائرة (ك. أل. أم) إلى الجو بحيث لم 
يتمكن الطاقم من رؤية طائرة البان أمريكان في طريقهم. وبعد لحظات بدأت 
طائرة ال(ك. آل. (ol‏ صعودها في الجو فاصطدمت سقف طائرة بان أمريكان 
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وانتزعته ثم تحطمت على الأسفلت منزلقة 600 ياردة على المدرج وانفجرت. 
تأخر اشتعال النار في طاثرة البان آمریکان لبرهة زمنية قصيرة تمکن خلالها 54 
ناجياً من الهرب. 

لم ير برج المراقبة أي شئ ولم یعلم المراقبون بما حدث حتی آبلغت 
طائرة آخری وجود نار مشتعلة فى المدرج» وریثما هرعت النجدة كان الوقت 
متاخر | أ لانقاذ المزید من الارواح. 

ورغم أن ازدحام المطار وتسهیلات الاسعاف غير المناسبة والطقس هيات 
لأسباب الكارثة . يبدو واضحاً أن الخطأ الحاسم كان في الاتصالات الخاطثة 
ومن الارجح أن تسلسل الأحداث كان كالاتي . 

أولاً: فهم قائد (۵. آل. آم) تعلیمات التصریح بالطیران «مصرح لك حتی 
منارة بابا» على أنها إذن بالاقلاع ولم يكن الامر کذلك. إضافة إلى لك 
ویسبب اشتراك طائرة ال(ك. آل . أم) وطائرة البان آمریکان بنفس تردد الموجة 
الصوتية في الرادیو» فقد سمع طافم (ك. آل. آم) تعلیمات البان آمریکان 
(سوف تُعْلِنَ أن المدرج مفتوح». 

للأسف لم یسمعوا الجزء الهام من الجملة وهو «سوف Myles‏ بل سمعوا 
فقط «المدرج مفتوح»» فاعتقد كلا الطاقمین أنه صرح له بالاقلاع وأن طائرة 
البان آمریکان قد أخلت المدرج. ولم يكن هناك فرصة لتصحیح سوء الفهم هذا. 
بعد ذ لك بدقاتق كان هناك 583 شخصاً بين میت ومحتضر . 


والجدیر SUL‏ أن کلتا الطائرتين كانت تعمل بشکل ممتاز وكل التجهیزات 
المعقدة للمراقبة والتوجيه كانت تعمل على نحو طبيعي فلم يكن هناك خلل 
ميكانيكي. ومع أن الطقس لعب دوراً في تسلسل الأحداث المؤدى إلى 
الاصطدام إلا آنه لم يكن بحد ذاته سیب هذا الاصطدام. إنما كان سیب 
الإخفاق الخطير نقل المعلومات . 


eee eee eee eee‏ سد عدم ع 


ومن الموکد تقریباً أن فقدان قسم صغیر من المعلومة» کلمتان: (سوف 
oC‏ كان السبب الرئيسي لكارثة تبنیریف ولو سمع قائد طائرة الاك . آل . آم) 
قائد طاثرة بان آمریکان یقول «سوف OS‏ لکانت کل طائرة آفلعت بأمان كما 
كان مقرراً. 

والحقيقة أنه في هذا المجتمع المعقد الذي نعيش فيه الیوم تملك أجزاء 
المعلومات الصغيرة التى تبدو بسيطة قيمة هائلة» ومع تقدمنا المطرد نحو 
مجتمع المعرفة واعتمادنا المتعاظم على المعلومات وعلى تكنولوجية 
المعلومات فان مظاهر حياتنا سوف تعتمد على ما يبدو أنه مجرد أشتات 
معلو مات . 


كانت حياة أسلافنا البدائیین المحاطین بالحیوانات الخطيرة المفترسة؛ 
تتطلب مقدرة على صنم الأدوات والاسلحة واستعمالها. وبعد ذلك عندما دخل 
الجنس البشري المتقدم عصر الصناعة اعتمدت حياة الناس على مقدرة المجتمع 
على إنتاج الوقود والغذاء ونقلهما. آما اليوم» وفي المستقبل الاتي» فستعتمد 
حياتنا ورزقنا على مقدرتنا على معاجة ونقل المعلومات بسرعة وکفاءة . 


یترتب على كل الافراد في موضع مسژولية أو سلطة Uf‏ كانت درجتهم أن 
یفهموا ماهية المعلومات كي يتاح لهم البقاء في المجتمع المعلوماتي الحالي. 
يجب عليهم أن يعرفوا كيف تنشأ هذه المعلومات وكيف تجري» وكيف 
یستطیعون التثبت من استخدامها بحكمة وذکاء. 


إن الرسالة الموجُهة بهذاالکتاب تهم الأهل والمدرّسين كما تهم قائدالطائرة 
وخریج الجامعة الكادح في بداية وظیفته» والمدير التنفيذي الرئيسي المتمرس» 
وموسیقی الروك الفتي» كما تهم ميكانيكي السیارات : لا یستطیع من يريد أن 
يعمّر طويلاً أن یتحمل الاخفاق في الاحاطة بالمعلومات التي عليه أن یتعامل 
معها كل يوم. فما هي المعلومات بالضبط؟ 


a الل‎ 
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ما هى المعلومات؟ 

قد تعتقد أنه یجدر بنا أن نکون قادرین على وضع تعریف للمعلومات 
وبعد . ففی حقبة الاتصالات العالمية هذه تکون المعلومات بمثابة حبل يربطنا 
جمیعاً بعضنا ببعض. ونتيجة لامكانية نقل کم هائل من المعلومات بسرعة من 
قارة إلى قارة آصبح في وسعنا أن نحول هذا العالم المترامي الأطراف إلى مدينة 
واحدة ضخمة. لقد أخلى ساعي البرید المتنقل على قدمیه أو على الحصان» 
طریقه لانتقال المعلومات على الطرق السريعة. فما هي هذه الاشیاء المسماة 
بالمعلو مات؟ . 


LU‏ كانت هله المعلومات فهی تسهیلات AS‏ قیمة ) تجمع وتحفظ وتنسخ 
وتباع وتسرق» وأحياناً يقتل من أجلها ويمضي الملايين من الناس في أنحاء 
العالم أوقاتهم كلها في أعمالهم وهم یجمعون أو یدرسون. أو يعالجون 
المعلومات. وقد طوّرت صناعات إنتاج معدات وبرامج لتخزين المعلومات 
ومعالجتهاء ولا تخلو أية صحيفة من كلمة «معلومات» كما أن العديد من الكتب 
تورد كلمة «المعلومات» في عناويتها. وكثير من الناس ترد كلمة «معلومات» في 
عناوين مناصبهم . 

OY,‏ كلمة معلومات تحيط بنا من كل الجوانب ستظن أنه بإمكانك أن 
تحدد ماهيتها بسهولة. ولكن المعلومات تشبه قطة شيشاير فى رواية Alice in‏ 
Wonderland‏ (أليس في بلاد العجائب» للكاتب Lewis Carroll‏ لويس cg lS‏ 
عندما تحذق عن کثب في هذه المعلومات فانها تختفي آمام ناظريك تاركة 
تكشيرة مستفزة فقط . 

ویعود جزء من صعوبة bogs‏ لماهية المعلومات إلى اعتیادنا التعامل معها 
في حیاتنا اليومية» ols‏ یتصل أحدنا بالآخرء فإننا غالباً لا ندرك مدی تعقيد هذه 
الأمور. 


Sure jab عندما یقترب منا شخص ما في الشارع ویسألنا:‎ WLS 
الوقت؟» فاننا ننظر إلى الساعة ونقول له ما هو الوقت بدون تفکیر فى السوال.‎ 
| yp فإنه يتطلب جواباً آخر هو «نعم» أو‎ Li > آما إذا آخذنا السوال‎ 

لماذا لم نأخذه على هذاالنحو؟ لماذا فهمنا سؤاله مباشرة أنه يطلب معرفة 
الساعة في ذلك الوقت؟ 

إن جملة «هل عندك الوفت؟» شائعة جداً ولا تطرح أي لبس في 
الاتصالات اليومية. نعلم جميعاً ما هو المقصود بهذا السوال أو على الاقل 
یعلم ذلك کل من كانت لغته الام هي اللغة الانكليزية. یمکن أن تظهرالمشاکل 
وهي تظهر بالفعل عندما یصادف شخص لا يلم بالرنكليزية هذه التعابیر. ولکن 
قد یظهر بعض اللبس حتی بالنسبة إلى من كانت لخته الام هي اللغة الا نکليزية 
في جمَلٍ آقل شيوعاً. فاحتمال سوء الفهم موجود دائماً. . 

والاصطلاحات والاستعارات ليست نادرة في اللغة المستعملة بل هي شيء 
طبيعي. وعلى عکس ما يمكن أن نتوقع» فإن من النادر أن تستعمل اللغة بدقة 
بل يظن بعض اللغويين أنه لا يوجد على الإطلاق ما يسمى بالمعنى الحرفي 
الدقيق . 

ونظراً لأهمية الاتصال الناجع في الأعمال إذا كنت مديراً أو موظفاً في 
عمل cle‏ وجب عليك أن تجد طرقاً لتقليل إمكانية الخطأ. ولفعل ذلك ينبغي 
لك أن تفهم كيف تجري الإتصالات وكيف تنتقل المعلومات من شخص إلى 
آخر ومن آلة إلى أخرى أو بين شخص Uy‏ وتعود معظم المشكلات المتعلقة 
بالاتصالات في مجال الأعمال (وبعضها (UE GIS,‏ إلى فهم ضحل لطبيعة 
المعلومات . 

ولا تقتصر الحاجة لفهم المعلومات (ماهيتها وكيف تسري) على الشركات 
الكبيرة التى تملك «وحدة معالجة معلومات مركزية». فكلما اتصل شخص بآخر 
تسري معلومات معيئة» إذ يمكن اعتبار هذاالاتصال طريقة لنقل المعلومات من 
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شخص إلى آخر. وتتفاوت المعلومات من الادلاء بیان بسيط مثل ذكرإسمك 
لشخص التقیته للتو إلى تزوید شخص آخر بخطط لمعالجة كيميائية جديدة 
للشات . 

يصح النظر إلى آشکال آخری من الاتصال على آنها وسائل لنقل 
المعلو مات . 

fi‏ على ما یمکن أن يعد وسائل لنقل المعلومات الأسئلة التي تلتمس 
المعلومات. إذا سألتك «ما الوقت؟» فإني آنقل إليك معلومة إني آرید أن تخبرنی 
ما الوقت . 

القدرة على الوقناع أيضاً تتضمن نقل معلومات من شخص أو مجموعة من 
الناس إلى آخرين. وفي الواقع قذر أن ربع منتجات أمريكا ترتبط LIS‏ 
ب الإقناع؟ . 


المعلومات F‏ المعرفة 

هاتان الكلمتان غالباً ما تستعمل إحداهما مكان الأخرى مع أن لكل منهما 
معنى مختلفاً. كذلك ليست كلمة المعلومات مرادفة للبيانات ولكن غالبا ما 
تختلطان أيضاً. إن إدراك الفروق الدقيقة بين هذه المفاهيم الثلاثة : البيانات 
والمعلومات والمعرفة أمر جوهري» وسيكون المحور الرئيسي في موضوع 
الصفحات التالية» ولكن من المفيد البدء ببعض الأفكار الأولية . 

Jad‏ على وجه التقريب أن البيانات هي ما تزوّدنا به الصحف والتقارير أو 
نُظم المعلومات في الكمبيوتر فمثلاًء لائحة آسعار الأسهم في صفحة أسواق 
المال في الصحيفة هي بیان . 

عندما يحصل الناس على البيانات ويكيفونها حسب إطار معلومات حصلوا 
عليها lily‏ تصبح هذه البيانات معلومات. وهكذا عندماأقرأ لائحة أسعار 
الاسهم في الصصحيفة» فإني أحصل على معلومات عن مختلف الشرکات. 


إن الذي سمح لي بالحصول على معلومات من البیانات في الصحيفة هو 
معرفتي السابقة بما ake‏ هذه الارقام وکیف تعمل آسواق المال. 

إن المستشار الإداري المعروف والمولف بیتر درکر وصف المعلومات 
بأنها «بيانات مزودة بالمغزى والهدف». ذكر مستشاران أكاديميان إداريان هما 
توماس دافنبورت ولورانس بروساك في كتابهما Working Knowledge‏ «المعرفة 
العاملة» الصادر سنة ۰1998 أن «البيانات تصبح معلومات عندما يضيف واضعها 
إليهاالمعنى» . 

وبشكل معادلة : 

المعلومات = البيانات + المعنى 

عندما يختزن امرژ في ذاته المعلومات إلى حد أنه يستطيع الانتفاع منهاء 
نسمي هذه المعلومة معرفة. فمثلا: إذا كنت أعرف كيف أشتري وأبيع سهم 
السوق» وكنت على دراية ببعض الشركات التى نشرت قيمة أسهمها في 
الصحيفةء فان المعلومات التي أحصل علیها من خلال sel?‏ للأرقام تزودني 
بمعرفة تساعدني على المتاجرة بالاسهم. 

يحدد دافنبورت وبروساك المعرفة بما يلى : 

«المعرقة هي سائل خليط من تجارب محددة وقيم ومعلومات 

سياقية» ويصيرة نافذة تزود بأساس يفوم ويجسد تجارب 

ومعلومات جديدة, المعرفة تنشاً وتطبق في عقول العارفين». في 

المنظمات غالبا ما تطمر هذه المعرفة فى الوثائق والمخازن وليس 

هذا فحسب» بل تطمر في نم البرامج الفرعية والمعالجات 

والمزاولة والمعايير. (المعرفة العاملة Working Knowledge‏ 


ص 5). 
وبشكل معادلة : 

المعرفة = المعلومات المختزنة + القدرة على استعمال المعلومات . 

يمكن اعتبار المعلومات مادة يحصل عليها وتخزن وتعالج من قبل شخص 
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بمفرده أو بتعاون جماعة. ثم تنتقل من شخص إلى آخر أو من جماعة إلى 
آخری. وهي تمتلك legs‏ من الثبوت كأي مادة آخری وربما كانت أفضل فکرة 
عنها حین توجد على مستوی المجتمع. وفي المقابل» فان المعرفة نما توجد 
في العقول الفردية للأشخاص. فکما نعلم جمیعنا يبدو الاشخاص أكثر تعقیدا 
وغرابة في المستوی الفردي من مجتمع بأكمله» ولیس من المفاجیء أن تکون 
المعرفة آصعب تحديداً من المعلومات. ویتابع دافنبورت وبروساك القول مباشرة 
بعد المقطم المذکور آنفا : 

اتوجد المعرفة في الناس جزءا لا يتجزأ من تعقیدهم وغرابة آطوارهم 
وعدم توفع ردود أفعالهم». 

تبدوالمعلومات إذأ أوطد أساساً من المعرفة والحصول عليها آسهل» وبتاءً 
على ذلك يجب أن نبدأ بها بحثنا . 

فإذا تسلّحنا بفهم علمي عميق للمعلومات يمكننا عندئذ أن نلتفت إلى 
مسألة المعرفة: ماذا يتطلب تماما تحويل المعلومات إلى معرفة» كيف يتم 
انتقالها؟ . 

ومع ذلك ينبغي لنا أن نکون حذرين هنا. إن استعمال أدوات الرياضيات 
الدقيقة تخول فهماً وضبطاً بدقة متناهية لطريقة تدفق المعلومات خلال شیکات 
الكمبيوتر. ولكن كيف تسري المعلومات من شخص إلى آخر أو بين شخص 
وآلة؟ إليك السبب في صعوبة الجواب عن هذا السؤال: عند ما ننتقل من 
الالات إلى الناس لا يغدو ممكناً تطبيق الطرق الرياضية(ولا Sid‏ على الأقل 
على مختلف الأشياء إلى نفس المدى) إذ تغدو الأشياء عندئذ أقل وضوحاً 


و دفه . 

مع تکنولوجية الوقت الحاضر تعودنا کثیراً على نجاح الطرق العلمية 
وملنا إلى التفکیر OF‏ العلم یجلب التقدم حیثما يطبق. . عندما نطیق الیلم على 
العالم المادي» فإن الیلم یجلب التقدم Lis‏ . وفي الواقع إن طرائق العلوم 


a el ۳ ۳ el eee eee eee eee 


تطوّرت تطورا دقيقاً مع التطبیقات المادية في مجال الفکر وحده ولکن تطبیق 
هذه المناهج والطرائق العلمية على الكائنات البشريةء وخاصةً على العقل 
البشري» (كيف نتواصل» كيف نتخذ القرارات) ينجم عنه صعوبات جمة. 
لدراسة العقل البشرى والسلوك الونساني دراسة على درجة عالية من الدقة 
والضبط تيسر طريقة تعامل الناس فيما بینهم» نحتاج بالتأكيد إلى طرق علمية 


جديدة تعتمد أفكارا رياضية جديدة. 


خلاصة 

نحن ندخل مجتمع المعرفة وهو عالم وقوده الاساسی ورواجه 
الحقيقى اللذان يقودان الإقتصاد هما المعرفة» وتتطلب الحياة فى ذلك 
المجتمع فهماً أساسياً لماهية المعرفة» كيف تنشأء كيف تنتقل من فره 
إلى آخر؟! 

يجب أن یبتّی الفهم الصحيح للمعرفة والمعلومات على آساس 

أحد أهداف ple‏ المعلومات المقلم في هذاالكتاب هو توضيح 
الفروق بين البيانات والمعلومات والمعرفة. ویمکننا القول تقريباً إن هذه 
الفروق هي : 
@ البيانات هي ما نحصل عليه عندما يطبع الكمبيوتر جدولاً للارقام أو 

لاثحة من الاسماء والعناوین . 
© تصبح البیانات معلومات عندما یحصل علیها الناس في آثناء قيامهم 

باعمالهم اليومية . 
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« تصبح المعلومات معرفة عندما يتمثلها المرء في ذاته لدرجة تمکنه من 


لأنها أوطد اساسا من المعرفة وأسهل تحديداً. 
ظ ولما كانت معظم وسائل العلم التحليلية قد تطورت بغاية دراسة 
المجالات الأكثر إنسانية في تدفق المعلومات . 


2 


نظره مركزة 
على مجال الأعمال 


قد تكون المعرفة في اقتصاد عالمي أعظم ميزة تنافسية للشركات. 


«توماس داتفتبورت ولورائس بروساك 1998 ص 13». 


فيي مجتمع المعرفة» المعلومات شغل كل إنسان. أما في عالم الأعمال 
والتجارة» فإنك تجد تأثيرها الحاد. ثمّة دليل واضح يمكن أن نجده في ما 
أصبح يعرف پاسم المفارقة الإنتاجية يبين أن أرباب الأعمال ما زال أمامهم 
الكثير ليصلوا إلى السيطرة على تكنولوجيا المعلومات . 

مئل سنة ۰1950 تعاظم استثمار الولايات المتحلة الأمريكية فى مجال 
تكنولوجيا المعلومات» متقدمة بذلك على بقية العالم. لكن هذا الاستثمار الهائل 
لم پسفر عن زيادة كبيرة في الم نتاج » بل كلما از داد الاسثمار بالكمبيوثر نقصثت 
أرباح الإنتاج. انظر في هذه الأرقام : 

حسب إحصائيات الولايات المتحدة الأمريكية سنة ۰1950 كان هناك أقل 
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من 900 مقسم کمبیوتر في آمریکا وفي سنة 1960( كان هناك فقط ۰200 Lil‏ 
سنة ۰1970 فقد ازداد العدد إلى ۰1251000 وسنة 1985 آصبح العدد حوالی 
0 500. 


في سنة 1985( قدر الإنفاق على معدات معالجة المعلومات ب16/ من 
مجموع الأسهم الرئيسية في قطاع الخدمة (بمجموع 424 بليون دولار) وذلك 
بزيادة 16 عن ما كان عليه الحال قبل 50 سنة. سنة ۰1996 أنفقت شركات 
الولايات المتحدة الأمريكية 43/ من ميزانيتها الرئيسية على معدات وأجهزة 
الكمبيوترات بما یعادل مبلغاً ضخماً هو 213 بلیون 92 lim, CIV‏ المبلغ أكبر 
بكثير مما تنفقه على المعامل أو آدوات النقل أو أية معدات متينة أخرى . 


وبالإضافة إلى تكاليف أجهزة الكمبيوترات كان هناك ما يتعلق بها من 
أجور الموظفين» وتكاليف برامج الكمبيوترات» وتكاليف الصيانة» وتكاليف 
els‏ وتصليح الغرف المكيفة لهذه الكمبيوترات» وتكلمة التذريب المرافق 
لذلك . 


مجموع هذه التکالیف الاضافية یصبح آعلی بکثیر من ثمن هذه ال جهزة. 
الولایات المتحدة الامريكية وأكثر من ترلیون دولار في العالم . 


وبالطبم آثناء هذه الزيادة الصاروخية للمبالغ ازدادت سپطرة الکمبیوتر 
ویمکن القول |نها تتضاعف کل 18 شهراً. 

كيف كان أثر نمو ظاهرة GUY‏ على الکمبیوترات في الانتاج؟ ازداد انتاج 
الولایات المتحدة الأمريكية بين سنتي 1950 - ۰1965 وهی فترة البدء بإدخال 
الکمپیوتر بمعدل 2 بالمثة في السنة. آما في منتصف الستینیات ومع تسارع نمو 
الکمپیوتر فقد بقي ربح الانتاج أقل من 2/. 
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i ee لون‎ ee ee eee eee eee oe 


زيادة فعلمة met‏ وهذا ما ندعو ه jad‏ قة الانتاجية . 


ولا شك أن الاعتماد على الکمبیوتر FE‏ من صفات مکان العمل. فالکثیر 
منا يعمل بأسلوب مختلف تماماً عما كان قبل تقدم الکمبیوتر. يمضي عدد کبیر 
من الناس أيام عملهم بالقیام بمهمات ووظائف لم تكن قائمة قبل نصف قرن. 

ولکن ما عجزت هذه التغیرات عن القیام به هو زيادة الإنتاج. تزایدت 
المبالغ التي تصرف على «معالجة المعلومات» كما تزاید عدد الاشخاص الذین 
یصرفون کل وقتهم في «إدارة المعلومات؟» ولکن عند تحري المغزی من ذلك 
كله نجد أنه لا يوجد أي ربح ملموس ۳ فما الخطأ الذي جری؟ . 

ربما لا يوجد أي خطأ. ریما الامر كله هو أننا لم نجد الوقت لنلحق بما 
ظل حتى الآن تكنولوجيا جديدة جدا. وفضلا عن ذلك هي تكنولوجيا ما زالت 
فيد التطوير. وإذا قورنت بتكنولوجيات أخرى لا يمكن الاعتماد عليها Tal‏ 


(ولتکن منصفين بحق مهندسي الكمبيوترات» عندما نأخذ بالحسبان التعقيد 
الصرف للمعدات والبرامج المستخدمة اليوم نعجب من أنها ما زالت تعمل). إن 
أي تكنولوجيا جديدة تتطلب وقتأ لتحدث تأثيرأ كبيراً على سبيل المثال: لم 
تحقق المحركات الكهربائية نموا إنتاجياً جدیرا بالذكر إلا بعد مضي أكثر من 


(#) الاستثناء الوحيد بالطبع هو عملية تصنیع الکمبیوترات ومعالجة المعلومات. وحسب العدد 
الصادر فى 18 آب (أغسطس) ۰1997 من مجلة «الأعمال الأسبوعية» خلال سنة 1996 بلغت 
نسبة إنتاج الكمبيوترات والموصلات الجزئية 45 بالمئة من النمو الصناعي الكلي للولايات 
المتحدة الامریکیة» سنة 1996 بلغت قيمة السوق للسيليكون فالي 452 بليون دولار (هذا وقد 
Gaal‏ المیکروسوفت العملاقة في واشنطن وال إي . بي. [م. في نيويورك) وبالمقارنة فإن لوول 
سريت سوقاً byl 405 ocd‏ وسيارات ديترويت العملا 3 پلیوناً. 
ولكن ريما يعتقد المرء بوعي أو بسذاجة أن منتجات شركة الكمبيوتر ستفيد الزبائن كما تفيد 
أنفسها . 


2_الإنسان ولمعرقة __ | 
أربعين سنة على تركيب أديسون لأول دینامو سنة ۰1881 وتم الانتظار حتى سنة 
61919 کی توصل نصف المصانع الأمريكية بالكهرباء. ومضى وقت بعد ذلك 
ریثما آعادت المعامل تنظمها لاستغلال التکنو Le J‏ الجدیدة(بعض ما يقتضيه 
«اللحاق» بالتکنولوجیا قد یکون تغییر في طرق قياس الإنتاجية بالطبع. ولکن 
تشير الأمثلة السابقة إلى أن هذه ليست الحكاية بأكملها). هنالك سبب آخر 
للمفارقة الإنتاجية هو أنه على الرغم من النمو السريع ما زالت معدات الكمبيوتر 
تراوح بين 2 و5 بالمئة من الأسهم الرئيسية لمعظم الصناعات في الولايات 
المتحدة الأمريكية. وبإضافة كلفة البرامج والإتصالات البعيدة ومعدات تابعة 
أخرى يصل المجموع إلى 12 بالمئة من الأسهم الرئيسية . 

والسبب الثالث المحتمل هو الموضوع الذي أخوضه في هذا CEST‏ 
وهو أننا لا نفهم حتى OV‏ كيف نعالج المعلومات . 
إدارة أهم مقتديات الشركة 

لكل شركة حديثة طائفة كبيرة من المقتنيات ینبغی لها أن تديرها. نذكر من 
هله | لمقتنيات ثألاثة : 

المصانع ؛ والموظفین» poll,‏ المالى . 

لإدارة هذه المقتنیات المختلفة نحتاج إلى مختلف الخبرات. فإذا كنت 
مصادر آخری خارجية . 
فمثلاً تملك المنظمات الكبيرة عادة داثرة أحوال للموظفین خاصة بهاء 
بحيث یقوم المحترفون المتدربون بالإشراف على التوظیف والتدریب والضمان 
الاجتماعي للقوة العاملة. من ناحية آخری تبحث معظم الشرکات على من یقوم 
بالدعاية لها من خارجها . 


في الوسط التجاري الیوم تعد المعلومات أحد المقتنیات الأساسية للشركة 
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وهي تتطلب إدارة خاصة مناسبت. وتعد المعلومات أيضاً في العدید من 
الصناعات مقتنيات متفردة في الأهمية. من بين ما پسمی بالافتصادیات القائمة 
على المعرفة كاقتصاد الولايات المتحدة الأمريكية وأوروبا الغربية تأخذ إدارة 
المعلومات حصة متزايدة من كلفة أداء الاعمال» وعلی الأغلب سيتواصل هذا 
الاتجاه. والشركات التي ليست قادرة على إدارة المعلومات ومعالجتها بشکل 
فعال تغدو ببساطة غير ناجحة. 


الصمغ الذي يمسك يزمام المنظمة 

هناك تعبير شائع وهو أن المعلومات هي الصمغ الذي يمسك غالبية 
المنظمات اليوم بعضها ببعض. للأسف غالباً ما يستعمل هذا التشبيه بطريقة 
سلبية. ففي كثير من الحالات تعمل المعلومات كصمغ يقيد حركة المنظمة 
ويجمدهاء Ley‏ يجب أن تكون كالزيت الذي يجعل العجلات تحافظ على 
دورانها . 

کم من المرات سمعت بشرکات آدخلت نظام کمبیوتر جدید لتحسین 
معالجة المعلومات» فظهر لاحقا أن النتيجة كانت بعيدة عن تحسین الأمور 
وزيادة فعالیتها» بل إن النظام الجدید آدی إلى العدید من المشاکل التي لم تظهر 
أبداً عند استخدام الطريقة القديمة لاداء الأمور. إن النظام الجدید آقدر على 
التزويد بالمعلومات تزويداً يفيض عما كان توافرها في السابق» ولکن من 
الصعب بل من المستحیل أن نستخلص فائدة من هذه المعلوماتء فإما أن 
نوعها غير مناسب وإما آنها تعرض عرضاً غير مناسب» وإما أنها ترد في وقت 
غير مناسب» وإما أنها تسلم لشخص غير مناسب. وإما ان يتجاوز عددها 
بالكثرة طاقة المرء على استخدامها جميعاً. ما كان عبارة عن طلب بسيط عبر 
الهاتف يغدو معركة طويلة مع نظام كمبيوتر يبدو غير متعاون وتدوم هذه 
المعركة ساعات بل أياماً وتجرٌّ جمهرة كبيرة من الناس . 

BLS‏ یحدث هذا؟ الجواب: على الرغم من كل ما نسمعه من أننا نعيش 
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فى عصر المعلومات» فالواقع إن ما نعيش فيه هو عصر اتکنولوجیا» 
المعلومات» ويشكل Gal‏ مجموعة «تکنولوجیات» المعلومات. ولیس لدينا حتی 
الآن «عِلْم» معلومات مبني على أسس وطيدة. وعاقبة ذلك ليس لدينا القدرة 
على تخطيط أو معالجة تدفق المعلومات الذي تتيحه لنا التكنولوجيات . 

وفي الواقع لا تعي العديد من الشركات حاجتها إلى مثل هذه المهارة . 
شديد للتعلق والالتصاق بالتكنولوجياء فإذا كان نظام الكمبيوتر الحالي يسبب 
مشكلات فلنأخذ نظاماً أكبر منه وأسرع» لنأخذ نظاماً «أفضل» كأنك تقول إن 
مفتاح الحل لمشكلة السير في لوس أنجلوس هو بناء طرق آکثر وأكبر . 

فما هوالحل إذا؟ 

مثلما تمتلك الشركة خبراء لادارة مختلف مقتنياتهاء ينبغي أن تملك أيضاً 
خبراء لادارة مقتنبات المعلومات چنا إلى جنب مع المحامين الذين تعتمدهم 
لتولي استشارات العقد» ومع المحاسبين الذين توكل إليهم شؤون الميزانية. 
مقتنيات المعلومات . 

لماذا لا يوجد علماء معلومات في معظم الشركات؟ 

المشكلة كما بینت من قبل أنه لا يوجد حتى الآن the‏ للمعلومات ولذلك 
لا يوجد «علماء معلومات)(* في الوقت الحاضر. إن عالم تدفق المعلومات 


)#( في الواقم هناك مجال أكاديمي يدعى «علم المعلومات» ولکنه لیس ماأعني هنا فذاك النوع من 
ple‏ المعلومات یدرس طرق «تنظیم وتقصي المعلومات» وکان فیماً مضی یدعی «علم 
المکتبات» ولقد غير الإسم لاستتصال الصورة المتجهمة لسیدات مسنات یشغلن مناضد الاعارة 
في المکتبة بشکل طوعي . 
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Mê ae Eh Heg ee ی سسسب‎ ee اوس وك سين تس‎ E 


هذا آمر جیدء ولکن MA‏ تصورت ماذا یکون موقف من يساق إلى المحکمة ولا 
يجد سبیلاً إلى محام یدافع عنه؟). 


العصر الحديدي الجدید 

لماذا نجد من الصعوبة بمکان أن نعرف المعلومات؟ 

آحد الأسباب هو أنه على الرغم من استطاعتنا تخزین المعلومات باستعمال 
وسائل مادية محسوسة مختلفة. فان المعلومات بحد ذاتها ليست شيئاً ماديا بل 
هي شيء مجر د. الاشیاء المادية المحسوسة تخزن المعلومات بنفس الطريقة التي 
تکشر بها(قطة شیشایر)» عندما تختفي قطة شیشایر يبقى منها ل(أليس) تکشیرتها 
فقط » وذلك يشبه حين تعزل التمثیل المادی لقطعة ما من المعلومات» إذ کل ما 
يتبقى لديك هوالمعلومات. 

وكما أن المعلومات ليست مادية» Lat Gib‏ ليست عقلية تماماً. أفكارتا 
حبيسة عقولنا لكن المعلومات إلى حد مّا موجودة في العالم الخارجي» Ly‏ 
كانت هذه المعلومات» فإنها موجودة فى مكان ما بين العالم المادي المحيط بنا 
وبين العالم العقلى للفكر الإنساني. إنها تشغل ما أسميه #مستوى المعلومات؟ 
(انظر الشكل 2 - 1). 


مستوی العلومات 


الشکل 1۰2 مستوی العلومات 
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بلغة المعرفة العلْمت عصرالمعلومات الیوم هو ذکری لحقبة سابقة هي : 
العصر الحديدي. تخيّل نفسك منقولاً فجأة عبرالزمن إلى الوراء» إلى العصر 
الحديدي. التقيت حداداً وسألته : اماهوالحدید؟» فکیف یجیب؟ على الأر جح 
أنه سيريك عدة أدوات من صنعه ويقول لك أن كل واحدة منها كانت حديدا. 
لكن هذا ليس الجواب الذي تبتغيه. إن الذي أردت معرفته هو فقط ما هو الشيء 
الذي يجعل الحديد (حدیدا) وليس مادة أخرى. ومهما كان رجل العصر 
الحديدي هذا حدادا بارعا من الطبقة الأولى» » فانه لن يستطيع أن یز ود بنوع 
الإجابة الذي تبغيه . 


والسبب أنه لا يملك اطاراً أو مرجعاً يتمكن من خلاله أن يفهم سؤالك 
ويجيب عنه. ولكي يعطيك Uys‏ يرضيك عليه أن يعرف عن البنية الذرية للمادة. 

فمن المؤكد أن الطريقة يقة المثلى الوحيدة لتعريف ما هو الحديد هي تحدید بنيته 
الذرية. 


واليوم في عصر المعلومات نحن نكافح كي نفهم المعلومات. نحن في 
نفس وضع رجل عصر الحديد الذي كان يحاول أن يفهم الحديد. عندنا هذا 
الشيء الذي يسمى معلومات» ولقد صرنا حاذقين إلى حد بعيد في اكتسابه 
ومعالجته» لکننا غير قادرين على أن نقول تماماً ما هو إذ لا نملك نظرية 
علمية أساسية نجعلها قاعدة لتعريف مقبول . 

وللمصادفة يوجد ple‏ آخر یدعی نظرية المعلومات إلى جانب یلم 
المعلومات الذي ذکر سابقاً في حاشية الصفحة السابقة» ونظرية المعلومات هذه 
هي فرع من الریاضیات الهندسية التي طورت على مدی الخمسین سنة الاخيرة 
وهي تبحث في كمية المعلومات التي یمکن نقلها بواسطة قناة اتصال خاصة. إن 
ترکیز الإنتباه هنا لیس على المعلومات بل على الاشارات: ما مدی التعقید فى 
أن تنقل إشارة عبر قناة خاصة؟ ومع ذلك كما سنری في الفصول القادمة أنه لا 
يوجد ارتباط ثابت بين إشارة خاصة أو مجموعة أجهزة وأدوات وبين 
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المعلومات التي تمثلها. يعتمد الأمر كله على الطريقة التي حولت بها المعلومات 
إلى رموز. فربما لا تمثل الإشارة المعقدة أية معلومة. من جهة آخری. فان نقل 
Las‏ واحدة في سبلك يمكن أن تمثل كمية كبيرة من المعلومات. ونتيجة لذلك 
فان نظرية المعلومات مفيدة إلى حد بعيد للمهندسين الذين يصممون الهاتف 
وشبكات الكمبيوتر. ولكنها قليلة الأهمية إذا أردت أن تدرس كيف يتصل الناس 

ما نحتاجه Bf‏ هو علم حقيقي للمعلومات» ple‏ نستطيع أن نبني عليه فهما 
للاتصال. ونظرية الحالة التى جاء بها باروايز وبيري في الثمانينيات والتي طورها 
بعد ذلك مركز جامعة ستانفورد لدراسة اللغة والمعلومات» إنما وضعت لتزود 
المؤسسات المختصة بالرياضيات بهذا العله”* . 

نظرية الحالة تسمح لنا بأن نميز بين المعلومات وتمثيلاتها كما تسمح لنا أن 
نتفحص الآلية التي بها تحول هذه التمثيلات المعلومات إلى رموز. وفي الواقع 
إن هذا التطبيق الخاص كان إحدى القوى الدافعة وراء نمو نظرية الحالة ومثل 
نقطة إنطلاق ممتازة نحو بحثنا. 


خلاصة 
عندنا اليوم تكنولوجيا المعلومات وليس عندنا علم للمعلومات. 
ليس عندنا بشكل عام وصف علمي مقبول لماهية المعلومات» ونتيجة 
لذلك نحن غالباً عاجزون عن معالجة المعلومات معالجة مجدية. غالبا ما 
تثير نظم الكمبيوتر من المشكلات بقدر ما تحلهاء وهذا يمكن أن يفسر 
إلى حد ما المفارقة الإنتاجية . 


(#) بعض التطبيقات الناجحة لنظرية الحالة ملكور في آخر المقال. 


سس لس سس 


4 الانسان والمعرفة 


الخطوة الأولى في سبيل معالجة المعلومات بشكل أفضل. هي فهم 
ماهية المعلومات كيف تنشأ وكيف تنتقل . 

فى أوائل الثمانينيات طوّر فريق من الباحثين في(مركز جامعة 
ستانفورد لدراسة اللغة والمعلومات) نظرية جديدة في الرياضيات 
تدعى(نظرية الحالة) لتقدم إطاراً نظرياً قوياً یمکن أن یبنی عليه مثل هذا 
الفهم . 

وكماأوجزنا فى مقدمة هذا الكتاب» فان نظرية الحالة حازت 
نجاحات متعددة حتى ذلك الحين . 

وبشكل خاصء فإن نظرية الحالة تزودنا بإطار لدراسة الطريقة التي 
تقدم بها المعلومات . ۱ 


لماذا لا تحتوى المکتیات على معلومات 

قبل أن تستطيع أن ples‏ كيف تُعالج المعلومات معالجة مناسبة یلزمك 
ان تعرف ما هي المعلومات وما ليس بالمعلومات. ولا أعني بذلك نوعاً من 
المعرفة العميقة الدقيقة التي تكون ch‏ إذ كما أوضحت سابقآء لا يوجد 
حتی الآن عندنا مثل هذا العلم (للمعلومات). ولكن ينبغي أن يكون لديك 
فكرة واضحة عما تعنيه tole‏ كلمة «معلومات»(الناس عادة مهملون في هذا 
المجال) كيف نشأت» وكيف تخزن» وكيف تنقل» وكيف تعالج» وكيف 
تستخدم؟ 

آحد الأخطاء الشائعة هو خلط المعلومات مع تمثیلاتها: کلمات على 
الورق» رسوم بيانية في الكتب» نبضات على أسطوانات أو أي شيء آخر. 

مثلا: نتحدث غالبا عن المکتبات کأنها «مخازن للمعلومات» وهذا لیس 
صحيحاً على وجه الدقة. فما تجده في المکتبات هي الکتب ولیس المعلومات. 
كما أن هذه الكتب لا تحوي معلومات بل صفحات وكذلك هذه الصمحات 
فيها علامات مختلفة لا معلومات» فكيف إذا نشأت هذه المعلومات وظهرت 
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في الصورة؟ إنها تنشأ حين 25 وتمثل بعلامات على الصفحات. وکونها مرمّزة 
وممثلة لا يعني آنها «محتواة» في هذا التمثیل والترمیز. 

لعل هذا يبدو كأننا نحاول ان نجادل في آمور تافهة» لکن إدراك الفرق بين 
المعلومات والتمثيلات هو مفتاح معالجة المعلومات بدقة(طورت نظرية الحالة 
بشکل كبير كي تحلل طرق تمثيل المعلومات) . 

ولمعرفة أهمية هذا التفريق انظر إلى مثالٍ شائع ولو أنه خيالي عن كيفية 
إختلاط هذين المفهومين (المعلومات والتمثیلات) . 

في فيلم Jurassic Park‏ (حديقة جوراسيك) يقوم العلماء بإعادة خلق 
الديناصورات بوساطة حصولهم-على دنا الديناصور في دم جاف وجد في 
بعوضة مشّمعة بالكهرمان. يمكن القول علمياً إن هذا على الأرجح ليس 
يسيناريو واقعي» GY‏ إن كانت ثمّة بعض الحشرات من نفس حقبة 
الديناصورات محافظ عليها بالكهرمان يشك الخبراء ان يبقى دنا الديناصور إلى 
يومنا هذا. ولكن لنمنح صانعي هذا الفيلم هذا الاحتمال. ماذا بعد؟ هل بوسع 
العلماء أن يستعملوا ذاك الدنا ليخلقوا دیناصورا؟ 

بالتأكيد أن الدنا هذا هو مخطط لحياة الديناصور الحقيقية» ففيه رموز كل 
المعلومات اللازمة لتشكيل ديناصور. ولكن الكلمة المفتاح هنا مرمّزة. والدنا 
ليس في حد ذاته المعلومة المطلوبة لخلق ديناصورء إنه تمثيل لتلك المعلومة. 
ولإعادة خلق ديناصور حي» فان المعلومة المطلوبة يجب أن تسترد من هذا 
التمثيل. ولأجل ذلك أنت تحتاج إلى «قارئ دنا الديناصور» بمعنى آخر إنك 
تحتاج tay‏ دیناصور! فالكيميائيات في بيضة الديناصور كانت قادرة على 
اقراءة» المعلومة في دنا الدیناصور كي تخلق طفل الديناصور . 

والامل الوحيد GES‏ ديناصور حي اليوم» هو إمكان اكتشاف Lay‏ حية قد 
تكون متجمدة في أعماق الجليد القطبي الزاخر. الدنا وحده لن يكون كافياً. وأن 


لا يوجد معلومات من دون UBS‏ 31 
تمتلك نموذجاً من دنا الدیناصور کأنك تمتلك أسطوانة کمبیوتر دون أن یکون 
لديك الکمبیوتر المناسب الذي يقرؤه" . 

عندنا مثل جيد عن تأثیرات HH‏ فى المعلومات المستحصلة من Ud‏ وهو 
الذي تزودنا به جینات لاه و کس oH‏ وهی چینات نظامية تساعد على تثبیت معظم 
بنی الجسم. في مختلف الحیوانات تستطیع هذه الجینات أن تثبت بنی مختلفة 
جداً. فمثلاً في الحالة الجنينية لذبابة الفاكهة یسمی جين الهوکس «» ب. د« 
ب» وهو يساعد على تحدید الحالة التالية النهائية للجنین» على حين أن جينات 
مشابهة في الصيصان تساعد على تقسيم الجناح النامي إلى ثلاثة أقسام . 


الكمبيوتر المتفوق والمنديل المعقود 

رغم أننا نظن على العموم أن المعلومات مخزونة في الكتب وفي الكمبيوتر 
فان أي شيء مادي يمكن أن يخزن المعلومات. وفي الواقع إننا أثناء يوم طبيعي 
لكتسب معلومات من أشياء مادية متنوعة ومن المحيط . 

مثلا عندما نری غیوما سو داء فى السماءء فإننا نأخذ مظلة حين نذهب إلى 
عملناء فحالة السماء زودتنا بمعلومة هي أن السماء ريما تمطر. وفي عید 
الهالويين في آمریکا الشمالية یزوّدنا الضوء على الشرفة بمعلومة وهي أن بوسع 
الأطفال المتجولین أن یقتربوا من المنزل ویطلبوا الحلوی» فان لم يكن للضوء 
وجودء فمعنی ذلك أن سکان المنزل لا برغبون في أن یزعجهم آحد. وفي 
بعض المناطق الريفية في آمریکا الشمالية إذا وضع العلم على صندوق البرید 


(#) حسناً من المحتمل: فقط من المحتمل أن تستطیع الحصول على دیناصور بإدخال دنا 
الدیناصور فى Lag‏ مخلوق من قبل التاریخ يشبه الدیناصور شبهاً کافیاً أمكنه البقاء حتی یومنا 
هذا مثل التمساح. لن ينفع هذا على الاغلب ولکن الطريقة الوحيدة للتثبت هي في تجریب 
ذلك. ورغم ترجيح عدم النجاح فإنها قد تکون منفذاً كافياً لمنتج فیلم في هولیود. وعلی أية 
حال النقطة التى يجب العلم بها هي أن الدنا غير كاف وأنت تحتاج إلى محيط مناسب 
لتستخلص المعلومة من ذاك الدنا . 


2 الانسان والمعرقة ‏ أ 


بشکل عمودي يدل ساعى البرید أن هناك رسائل يجب أن یجمعها . 

الحیوانات أيضاً تستطیع أن تحصل على معلومات وتعمل وفقها. تفبل 
الکلاب إلينا Last,‏ إذا نادیناها وتستجیب القطاط لصوت علبة طعامها عندما 
تفتح. والعدید من الحیوانات یعرف أن الدخان يدل على النار وأن النار تمثل 
أمرأ خطيراء وما زال الجدال دائراً حول النباتات بعض الاجهزة المادية هل 
بوسعها إكتساب المعلومات والتصرف وفقاً لها. مثلاً تفتح"الوردة عندما تلثمها 
أشعة الشمس وقت الصباح» ومنظم الحرارة سوف يتحرك للتسخين إذا شعر 
بانخفاض الحرارة. 

Jus‏ هذه الأمثلة القليلة على عامل مهم واحد يخص المعلومات› وهو أننا 
نحتاج أن نضع في الحسبان: أن أناساً مختلفين وحيوانات وربما نباتات وأجهزة 
مادية جميعها بوسعها أن تحصل على معلومات مختلفة من مصدر واحد. وإن 
المرء يمكن أن يلتقط كمية كبيرة من المعلومات عن الهواء المحيط به: مدى 
نقاوته» وجود روائح gal cad‏ دافىء أم بارد» ما مدى رطوبته إلى آخر ذلك. 
من جهة أخرى فإن منظم حرارة بسيط يستطيع أن يلتقط جزءاً واحداً من 
المعلومات من الهواء المحيط وهي : هل الحرارة أعلى أم أخفض من القيمة التي 

وإذا ذهبنا إلى الاتجاه المعاكس» فان أشياء مختلفة أو مجموعة أجهزة. 
تستطيع تقديم نفس المعلومات» مثلا: الغيوم السوداء في السماءء قراءة 
البارومتر وتقرير الحالة الجوية في الصحيفة» جميعها تمثل معلومة واحدة هي 
أن السماء سوف تمطر. 

كيف يمكن لشيء أو لمجموعة أشياء أن ترمز أو تمثل معلومات؟ 

كيف يمكن لجزء من المحيط أن يرمز أو يمثل معلومات؟ وهل كان لهذه 
أن ترمز وتمثل معلومات إذا لم يوجد أناس أو مخلوقات حساسة من حولها 
تعيها وتدركها؟ 


لا dose‏ معلومات من دون تمثیل 3 ۱ 
فمثلاً كيف یزوّدنا الدّخان بمعلومة أن هناك نارً؛ وکیف تزوّدنا الغیوم 
الداكنة بمعلومة أن من الأرجح أن السماء ستمطر؟ بعض التفسير يكمن في أن 
الأمور تجري في العالم على النحو التالي: يوجد انتظام مطرد بين وجود 
الدخان ووجود النار ومثله بين الغيوم الداكنة في السماء والمطر. والكائنات 
الإنسانية والمخلوقات الأخرى التي بوسعها أن تتعرف على هذا الانتظام المطرد 
يمكنها أن تستعمله كي تستخلص معلومات. والشخص الذي يرى الغيوم الداكنة 
يأخذ معه مظلة حين ذهابه إلى العمل» والحيوان الذي یری دخاناً في BY‏ 
يسارع إلى الفرار . 


لاحظ. إننا نتكلم على المعلومات بالتحديد في هذه الأمثلة لا على ما 
تعضمنه المعلومات (أو الاشیاء التي تدور المعلومات حولها). فمثلا الناس أو 
الحیوانات التي تری الدخان لم UF‏ بالضرورة ومع ذلك فقد حصلت على 
(معلومة) أن هناك LU‏ ورژية الغیوم السوداء آعطت معلومة أن المطر قادم قبل 
أن تهطل قطرة واحدة من السماء. وإذأ نقول بشکل عام إن إحدى طرق ظهور 
المعلومات يكون بفضل الانتظام المُطرد في العالم. فالناس و(بعض الحيوانات) 
تتعلم أن تتعرف هذه الانتظامات اما شعورياً وإما لا شعورياء وقد يكون ذلك 
نتيجة تكرار تعرضهم لها. فهم حينئذ يستعملون هذه الانتظامات للحصول على 
المعلومات من مظاهر البيئة من حولهم. 

وماذا عن الحصول على المعلومات من الكتب والصحف والراديو ووسائل 
الإتصال الأخرىء أو من الكلام مع الرفاق بين الناس؟ هذا أيضاً يعتمد على 
الإنتظام المُطردء وفي هذه الحالة لا يكون الانتظام طبيعياً بالأصل مثل الغيوم 
الداكنة والمطر والدخان والنار» بل إنه انتظام من صنع إنساني» إنه انتظام اللغة 
الإنسانية. 


لكى تحصل على المعلومات من الكلمات والجمل GUL‏ الإنكليزية Wee‏ 
عليك أن تفهم اللغة الإنكليزية» يجب أن تعرف معاني الكلمات الإنكليزية 
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وتحتاج إلى معرفة عامة جيدة لقواعد اللغة الإنكليزية» وفوق ذلك حين UES‏ 
اللغة الإنكليزية فانه عليك معرفة قراءتها تحتاج أن تعرف الاصطلاحات حيث 
يدل تعاقب بعض الرموز (الحروف) على الکلمات. هذه الاصطلاحات لمعاني 
الکلمات والقواعد وتمثیلات الرمز هي مجرد: اصطلاحات. إن لمختلف البلاد 
اصطلاحات مختلفة : فواعد مختلفة OLAS,‏ مختلفة تدل على الشيء نفسه 
وألف ob‏ مختلفة وحتی اتجاهات مختلفة في القراءة من الیسار إلى اليمين ومن 
اليمين إلى اليسارء من الأعلى إلى الأسفل ومن الأسفل إلى الأعلى . 

إن الاصطلاحات اللغوية GY‏ بلد من البلدان أو أى شعب من الشعوب»ء 
تطورت على مدى آلاف السنین ومن عدة نواح هذه الإصطلاحات تعسفية 
وعرضة لتغييرات مستقبلية. ما الذي يجعل نظام العمل هذا بمجمله بحيث تكون 
الاصطلاحات اللغوية في عصر ما مطردة منتظمة. إن تتابع الرموز في كلمة قطة 
cat‏ بالإنكليزية يدل على الشيء نفسه عند جميع الشعوب الناطقة بالإنكليزية في 
كل أنحاء العالم» يدل على الشيء نفسه اليوم كما دل عليه في الأمس وكما 
سيدل عليه في الغد. 


بالطبع إن الانتظام المُطرد في اللغة ليس انتظاماً طبيعياً مثل الدخان والتار 
والغيوم الداكنة والمطرء بل إنه اجتماعي تواطأت عليه جماعة لغوية. وعلى هذا 
يتاح لكل امرئ في هذه الجماعة أن یستعمله . 

وحتى في مستوی محلي ثمّة معلومات إصطلاحية رامزة الصور وضعتها 
المجموعة مخصصة لغرض بالذات» مثلاً تحدد المدرسة أن قرع الجرس يعطي 
معلو da‏ آن الدرس انتهی » وقد يستعمل المصنع الصفارة ليشير إلى أن المناوبة 
انتهت . 

بل إن لكل إنسان وسائل تخزین معلومات خاصة به كأن تعقد منديلك من 
طرفه لتذکر نفسك ob‏ عليك جلب الغسیل وأنت عائد من عملك إلى منزلك» 


7 پوجد معلومات من دون ی _ 25 ۱ 

ولکن هذه العقدة رمزت لك بالامس أن موعد عيد زواجك قد حان وأن عليك 

والحقيقة أن أي شيء یمکن استخدامه لتخزین المعلومات. كل ما یتطلبه 
الأمر من أجل تخزین معلومات بواسطة شيء» ویشکل آعم بواسطة مجموعة 
آشیای هو اصطلاح Ob‏ هذا الشیء أو مجموعة الاشیاء تمثل المعلومات. بالنسبة 
للمعلومات التي یخزنها الناس» فان الاصطلاحات التي یمکن استعمالها تتراوح 

بين ما تقره الأمة بکاملها (کاللغة) وما يختاره فرد ملامثل ربط طرف المندیل). 

وأما تخزین المعلومات عند غير الانسان فان الطبيعة تنشیء اصطلاحات 
خاصة بها کالمبادی التي ترمز الدنا بها إلى معلومات یتطلبها خلق شکل من 
آشکال الحياة في بيئة مناسبة. 
التکلفة الخفة للمعلومات: 

الشيء الذي يجب تذكره عن المعلومات هو أنه لاستردادها من تمثیل 
يختزنها فإنك تحتاج أن تعرف الاصطلاح : قواعد الترميز. ولحساب الكلفة 
الحقيقية لأية معلومة يلزمك أن تجمع كلفة الحصول عليها أو كلفة تخزينها في 
تمثيل مع كلفة الإجراء الضروري لاستردادها من هذا التمثيل. وهذا الأخير 
يهمل UE‏ ولكنه في العديد من الحالات أغلى الإجراءات AAS‏ 

افترض مثلاً أنك اشتريت كمبيوتراً يابانياً جدیداً وفتحت دليل الاستعمال 
فوجدته مكتوباً باللغة اليابانية. من ناحية يمكنك القول إنه» يحوي كل 
المعلومات المطلوبة لتشغيل الجهازء ولكن إذا كنت لا تفهم الیابانیف فان هذه 
المعلومات لا تفيدك شيئاًء بل في الواقع ومن أجل كل الغايات العملية إنك لا 
تملك شيئاً من المعلومات"* . 


(#) في aA‏ فان تكنيك إدارة المعلومات الموصوفة في ه هذا الکتاب والتي كان الحافز لها أهداف 
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ما يعطيك إياه الدليل هو(تمثيل) لتلك المعلومات. لتحصل على 
المعلومات من هذا التمثيل يجب أن تستطيع قراءة اليابانية» فإن لم تستطع 
سيكلفك الحصول على المعلومات أكثر بكثير من كلفة تمثیلها . 

فى هذا الدليل. إذا كان ذاك الكمبيوتر على الأخص يأتي فقط مع دليل 
باللغة اليابانية يجب عليك إذاً أن تضيف إلى كلفته كلفة تعلم اللغة اليابانية أو 
توظيف شخص يتكلم اليابانية. إذا كان هذا الكمبيوتر كمبيوتراً متفوقاً قيمته 
مليون دولار ولا يمكن الحصول عليه من أى مصدر آخر يمكن القبول بالكلفة 
الإضافية code‏ أما إذا كنت قد اشتريت آلة لمكتب أي كمبيوتر عادي بقيمة Al‏ 
دولارء فربما تقرر أن تعيد هذا المنتج الياباني وتشتري كمبيوتر أميركي مكانه . 

لتأكيد الدور الهام الذي تلعبه الخطة الترميزية في تخزين أو نقل المعلومات 
سأورد بشكل معادلة ما أسميه معادلة المعلومات . 


المعلومات = التمثيل + إجراء الترميز/ فك الرموز 
معادلة المعلومات تؤدي إلى معادلة هامة لكلفة المعلومات: 


كلفة المعلومات = كلفة التمثيل + كلفة إجراء الترميز/ فك الرموز 

في مثال الكمبيوتر الياباني لم تكن كلفة فك الرموز المتمثلة في قراءة 
الدليل في صالح المستهلك» ولكن إجراء الترميز/ فك الرموز المطلوب لتخزين 
المعلومات ونقلها يمكن أن تعمل لصالحك وإليك التفسیر : 

تتعامل الكمبيوترات و«نظم المعلومات» حصراً مع «تمثيل المعلومات) 
وهی تمثيلات رقمية في حالة الكمبيوترات العصرية. إذا كانت معالجة الرمز التي 
يؤديها الكمبيوتر تطابق معالجة معلومات مجدية أو غير مجدية» فذلك يتعلق 
إلى حد بعيد بالطريقة التى تمثل فيها الرموز تلك المعلومات. بترميز طائفة كبيرة 
من المعلومات بعدد قليل نسبياً من الرموز قد نضمن كسباً كبيراً في الجدوى. 
فتنقل الكلفة من معالجة المعلومات المرمّزة إلى عملية الترمیز/ فك الرموز. 
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مثلاً لما هبطت تكلفة المعالجة بالکمبیوتر إلى آدنی بکثیر من ترکیب 
أسلاك الهاتف وصيانتهاء أصبح أجدى لدی شرکات الهاتف أن ترمّز الرسائل 
وتضغطها وترزم الرسائل معاً قبل نقلهاء ومن ثم تحل الرزم وترفع الضغط 
وتفك الرموز في مكان التلقي. د نویر تلك الشركات ذلك على أن تظل تضيف 
خحطوط طاقة أكثر. في تلك الحالة يتيح إجراء بالغ التعقيد في الترميز/ فك الرموز 
أن يرمز مقدار كبير من المعلومات في تمثيل مدمّج نسبياً. 

وعندئذ في هذه النقطة يكون من المفيد إدخال مصطلح تکنیکی سوف 
یشرح بإسهاب فيما بعد (انظر الفصل 6 من هذا الكتاب). «القید» هو مصطلح 
يستعمله علماء نظرية الحالة للدلالة على الانتظام وعلى العرف مما يتيح 
لمجموعات الأشياء أن تمثل المعلومات أو تختزنها. هذا ليس الاختيار المثالي 
للكلمة We GY‏ نستعمل كلمة «قيده لتدل على نوع من الحصر. وقد تسلل 
الاستعمال التكنيكي لهذا المصطلح إلى المناقشات منذ الأيام الأولى OY‏ 
دلالاته كثيراً ما تصادف في العلم» وحين أدرك الجميع ما يمكن أن يسببه 
استعمال مصطلح القيد من مشاكل للقادمين الجدد إلى هذا المجال كان الأوان 


قل فات لتغيره . 

يمكن باستخدام مصطلح القيد وضع معادلة المعلومات التي ذكرناها سابقا 
كما يلى : 

المعلومات = التمثيل + القيد 


وباستعمال مفهوم القيد نستطيع الان أن نلقي نظرة فاحصة على الفرق بين 
المعلومات والییانات» وقد ذکرت ذلك el.‏ 
معلومات af‏ بيانات؟ 

الجواب الشائم للسوژال : ما هي المعلومات؟ هو القول إن المعلومات هي 
بيانات لها معنى. هذا التعريف يمكن وضعه بالمعادلة التالية : 

المعلومات - البيانات + المعنى 


سل ee‏ ل د لم للصجم 
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للأسف ليس من السهل إيجاد تعريف لاي من المصطلحین. لعله أسهل 
قلیلا أن نبدأ بالمعادلة التالية : المعلومات = التمثيل + القيد أو من السهل القول 
te‏ يتشكل التمثيل: أي شيء يمكن أن يكون تمثيلاً! كل ما يبقى هو أن نجد 
تعريفاً لمصطلح )15( وهي مهمة سنبحثها في الوقت المناسب . 

في معظم الحالات التي يستخدم الناس فيها تعبير (البيانات + المعنی) في 
المعلومات أعتقد أنهم يفترضون مجموعة من القيود وعندئذ تشير كلمة بیان 
ببساطة إلى تمثيل المعلومات بواسطة هذه القيود. مثلا يعتبر الجدول المليء 
بالاعداد oY Gu‏ الاعداد (التي هی علامات تر قيم على الورق أو على شاشة 
الکمبیوتر) تمثل أرقاماً أي (آشیاء ریاضیة) they‏ هذا الجدول تجعل هذه الأعداد 
تدلنا على شيء ما في العالم أي تعطینا معلومات. عموماً هذه الطريقة في 
الدراسة جيدة بمعنی أنك تحاول أن تجعل عقلك يحيط بموضوع ماهية 
لمعلومات ولکن كما ذکرت لك قبل قلیل لا تقود بسهولة إلى أي نوع من 
التعریف بتعابیر ابسط. هناك (صطلاح آخر یستعمله بعض الناس لیحاولوا من 
خلاله أن يصلوا إلى ماهية المعلومات» وهو التفریق بين المعلومات التي تبدأ 
بحرف (1) کبیر» والمعلومات التى تبدأ بحرف (i)‏ صغير. فى هذه الحالة 
Information‏ التي بالحرف الكبير تطابق ما أدعو ه ببساطة ب#المعلو مات» أما 
Information‏ فإنها تطابق عندي البیانات . 

لتوکید هذا الاختلاف وتجنب الخلط عند الکلام و(عند الكتابة أحياناً) 
يذكر إلى جانب كلمة معلومات باللغة الاجنبية إن كانت تبدأ بحرف کبیر أو 
بحرف صغيرء والعلاقة بين هاتين الكلمتين يشار إليها بالمعادلة التالية : 

المعلومات بالحرف الكبير - المعلومات بالحرف الصغير + المعنی 

الناس الذين يدرسون تكنولوجيا المعلومات في أماكن العمل المأهولة 
بالناس» غالبا ما يستعملون إصطلاح (آي) الكبيرة و(آي) الصغيرة من کلم 
معلومات. والغاية من ذلك استعمال طريقتين في كتابة الكلمة لويضاح دلالة 
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الکلمة على معنیین مختلفین عند الناس. فكلمة معلومات بالحرف الصغیر 
fale‏ هو المعلومات بالحرف الصغیر وکذلك ما تجده مناقشاً في کتب تتناول 
(تکنو لو جیاالمعلومات» المعله مات هنا بالحرف الصغیر. ولکن فى النهاية ما 
يبغيه الناس إنما هو المعلومات ذات الحرف الکبیر . 

عندما بتحدث (مستخدمو الکمبیوتر) عن المعلومات فان ما یعنونه عادة 
هو كلمة المعلومات ذات الحرف الکبیر. یحصل احتکاك بين هاتين الکلمتین 
الحصول علی معلومات ذات الحرف الکبیر من المعلومات ذات الحرف الصغیر 
التي یقدمها الکمبیوتر . 

(لیس هذا OLS‏ الکمبیوتر وحده بل إن الناس یحصلون على معلومات 
ذات حرف کبیر من معلومات ذات حرف صغير من آناس آخرین بشکل کلمات 
Lone‏ أو مكتوبة. سنعود لاحقاً إلى deb‏ المحادثة بين شخص وآخرء أو بين 
شخص والة) . 

يفيد التفریق بين الکلمتین : معلومات دات حرف کبیر ومعلومات ذات 
حرف صغير عندما ريد أن نناقش تصمیم تکنولوجیا المعلومات واستخدامها 
ولكنه لا یزود بأسس مثالية لتحلیل علمي للمعلومات . (هنا المعلو مات OAS‏ 
الحر ف الکیر) oY‏ المعلومات ذات الحرف الصغیر في هذه الدراسة تبدو 
تقريباً بمعنی بیانات المعلومات في المعادلة الم‌حو نه سابقاً : 

المعلو مات = البیانات + المعنی 

وکما لاحظنا من قبل إن هذه الدراسة لا تقود إلى تعریف Ate‏ 


as a 
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the‏ على ذلك» لن أستخدم في هذا الکتاب مصطلح البیانات + المعنی 
ولا مصطلح ال(آي) الکبيرة وال(آي) الصغيرة» بل سألتزم منحی المعادلة التالية: 

المعلومات = التمثيل + القید 

كما LS‏ سابقاً لما كان کل شيء یمکن أن یکون تمثيلاء فان التحلیل 
العلمی للمعلومات یمکن أن يبدأ بفحص ما هي القیود. 


خلاصة 

الخطوة الأولى لفهم المعلومات هي إدراك الفرق بين المعلومات 
وتمثيلاتها كل شيء تقريباً يستطيع أن يرمّز المعلومات. مفتاح القدرة على 
ترميز المعلومات أو استخلاص المعلومات من الرموز هو معرفة نظام 
الترمیز» وقد وضع هذا بمعادلة المعلومات التالية : 

المعلومات = التمثيل + إجراء الترمیز/ فك الرموز 

إن تكنولوجيا معالجة المعلومات التي نملكها في مطلع القرن 
الواحد والعشرين تعطينا وسائل تستطيع تخزين ومعالجة تمثيلات 
المعلومات. جدوى هذه الوسائل لا يعتمد على السرعة والأسلوب حين 
معالجتها التمثيل فقط» بل Lad‏ على جدوى نظام الترميز. 

استعمال المصطلح التكنيكي اقید» هو للإشارة إلى الإنتظام 
والإصطلاح مما يمكن مجموعة أشياء أن تقدم المعلومات وتخژنها 
ونستطيع UES‏ معادلة المعلومات كما يلي : 

المعلومات- التمثيل + القید 


وهذا يطرح إمكانية تحليل المعلومات انطلاقاً من فحص مفهوم 
القيد. 


حاله جدیده 


رأينا في الفصل السابق كيف یلزم الطبيعة» (أو ربما صاحب مشروع فیلم 
الحديقة المذكور آنفا)» كي تستخلص من الدنا المعلومات اللازمة لتشكيل 
ديناصورء وسيلة dol.‏ (لفك رمز دنا الديناصور). قبل وقت يقارب 65 مليون 
سنة (عندما انقرضت الدیناصورات)» قدّمت الطبيعة نفسها تلك الوسیلت 
المسماة بيضة الديناصور. حوت بيضة الديناصور الخليط المناسب تماما من 
الکیمبائیات ل«قراءة» المعلومات المخرّنة فى دنا الديناصور واستعملتها لخلق 
دیناصور طفل. عملية مشابهة تحدث في وحم الام حینما یتشکل جنين |نساني. 
فالبيضة والرحم هما اللتان تومنان البيئة اللازمة لاستخلاص المعلومات اللازمة 
من التمثیل. وعندما نقول إن دنا الدیناصور أو دنا الانسان تحوي رموز کل 
المعلو مات المطلوبة لتشکیل فرد اخر من النوع فان ما نعنیه» أو ما يجب أن 
نعنيهء هو أن هذا الدنا یحوی رموز المعلومات (ضمن البيئة المناسية) . 

بمعنی آخر تعتمد المعلومات على السیاق. لا بشکل تقريبي بل بشکل 
آساسی وهام. وفي الواقع إن مفتاح الحصول على المعلومات یکون(دائما) في 
السیاق لا في التمثيل. لا يوجد صفة خاصه للشیء الذي يحوي رموز 
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المعلومات يمكنك إستخدام أي شيء تقريباً. المعلومات ليست أمرأ جوهرياً في 
الشيء بل هي آمر(ینسبه) إليه بشكل من الأشكال أحد معالجي المعلومات . 

بهذه الملاحظة وحدها نجد أنفسناء أثناء سعينا لفهم المعلومات» وقد 
اندفعنا فجأة إلى عالم مختلف. ينزاح التركيز دفعة واحدة من النصوص واللوائح 
والجداول والرسوم البيانية والخرائط وأسطوانات الكمبيوتر وجزئیات الدنا 
والمناديل المعقودة» وهي الأشياء التي كان من المنتظر دراستهاء إلى وسائل 
معالجة المعلومات (وهم غالباً الناس ولكن ليس دائما) التي تستخدم هذه 
الأشياء. يجب علينا أن نحول تركيزنا من دنا الديناصور إلى بيضة الديناصور. 
وبالأخص إلى السائل الکیمیاتی الهام الذي يملا البيضة. 

المشكلة هي أن تعددية البيئات المعلوماتية الممكنة» أي تعدد سياقات 
المعلومات» تهدد Ob‏ تربكنا قبل أن يستطيع تحليلنا أن يضم شمله. والامل 
الوحيد للتقدم هو إيجاد مستوى ملائم من العمومية يمكن البدء من ومحاولة 
تجلّب الخوض بالتفاصيل الكثيرة. هذه تماماً الحالة التي وجد فيها عالمان هما: 
باروايز وبيري الباحثان في جامعة ستانفورد نفسيهما عندما بدءا محاولتهما 
لتطوير علم جديد للمعلومات في نهاية السبعينيات وبداية الثمانينيات. قرر 
باروايز وبيري أن الطريقة الوحيدة لإحراز التقدم تكمن في التفكير بالمحيط أو 
بالسياق (في أكثر الطرق الممكنة عمومية). قالا: «انْسَ كل الجزئيات» JEL‏ 
فقط مع (البيئات) في معنى عام تماماً» . 

ولكن ماذا يعني ذلك بالضبط؟ 

حسناً «نعرف» جميعاً ما هي البيئة أليس كذلك؟ إنه مفهوم عام يشمل 
البيئات المادية والفكرية والثقافية والصناعية والسياسية والاقتصادية والتربوية 
وغيرها. 

بعض البيئات ذات ملامح مادية وأخرى تكون مجردة تماماً. فى حالة البيئة 
المادية نستطيع آن نکون ماديا (فیها» على حين أن نعون موجودین(فی) البيئة 


المجردة. مثل البيثة السياسية معناه آنها تژثر وتکیّف بعض الافعال التي نژدیها 
أو کلها . 

قال باروایز وبيري: «حسناً خذ هذا الفهم الحدسي العام «للبيئة» وحاول 
أن تبني عليه إطاراً أو هيكلا لفهم المعلومات. حاول أن تصف المعلومات 
إنطلاقا من فهمنا الساذج للبيئات؟ . 

إحدى مشكلات التفكير في مصطلحات البيئات» أو حتى باستعمال كلمة 
بيئة» هو تلك التي تطرح مباشرة السؤال «بيئة ماذا؟» وابيثة مِنْ أجل ماذا؟» 
للنجاة من هذه الاسئلة والبدء من أبسط المستويات الممكنة» يقدم باروايز 
مصطلح «الحالة» ليشير إلى أية بيئة محتملة أو أي سياق من أجل أي شيء OWS‏ 
بالطبع الكلمة «حالة» يمكن أن تحمل معنئ شائعاً يستخدم كل يوم لكن هذا 
المعنى اليومي متسع اتساعاً كافياً ليشمل أي شيء يمكن أن يسمى بيئة أو سياقاً 
كما يحوي أمور كثيرة إلى جانب هذا: غرفاً خاوية» OVE‏ تاريخية» حوادث 
رياضية وهكذاء وهي أمور لا يطلق على أي منها عادة إسم بيئة مع أن كل حالة 
(يمكن) أن تكون بيئة بالطبع . 

لقد كان هذا المفهوم لحالة (عامة جدا) هو الذي اتخذه باروايز وبيري 
نقطة انطلاق لنظريتهما الجديدة فى المعلومات ومن الطبيعي أن يطلقا عليها 
(نظرية الحالة) . 

الهدف من نظرية الحالة ليس تحليل مفهوم الحالة في حد ذاته» لكن 
الحالات هی نقطة إنطلاق» ونحن نعتمد على فهمنا الحدسی لما تعنيه كلمة 
aries,‏ ۱ 

وبعد ذلك نتحری الطرق التي یمکن للحالات فیها ترمیز أو فك رموز 
المعلومات. aly‏ هذا یظهر كأنه خداع» لکن في الواقع هذا المنحی لیس قلیل 
المصادفة في الیلم. فمثلاً: في الأبام الأولى للنظرية الذرية للمادة سلم 
الفیزیائیون ببساطة بوجود جزئیات صغيرة في المادة دعوها «درات" ثم فحصوا 


طرق تجمع هذه الذرات بعضها مع بعض لتعطي آشکالاً من المادة نجدها في 
العالم . 

بالطبع كما نعرف Lye‏ استطاع الفیزیائیون GAY‏ تحلیل طبيعة الذرات» 
وقد بدأ حدوث الامر نفسه في موضوع الحالات. ولکن كي نساعد دراستنا 
للمعلومات على النهوض» نستطیع هنا أن تفعل ما فعله باروایز وبيري» فنترك 
مفهوم الحالة دون تحلیل جوهري. تماماً كما فعل الفیزیائیون في الأيام الأولى 
لنظرية الذرة. لوا دة oe‏ الشيء مرة أخرى مع نکرة الجين . في 
البداية 5b‏ أن الجينات هي ببساطة «أشياء» تحمل معلومات لتأ . ثير المورث في 
الورائة. لاحقا أظهر ت الأبحاث أن الجينات هي أقسام من جزئيات الدنا) . 


من وجهة نظر العِلْم كانت الحالات نوع جدیدا من الکیان الذي يحتاج 
إلى دراسة. تفحص نظرية الحالة النهج الذي تحدث الحالات به خلق 
المعلومات وتخزينها ونقلها. واتضح أنه نهج مفيد جداً للتفكير في المعلومات 
وقاد إلى امتیازات ذكرت في نهاية تمهيد هذا الكتاب . 

للبعض منا الذين يدرسون التطورات المبكرة لنظرية الحالة» تظهر 
الحالات في البداية كأنها نوع غريب من الكيان ليبنى عليه «فيزياء المعلوما مات» 
وهو ple‏ جديد للمعلومات. يبدو من الصعب أن نفهم كيف لشيء Ih‏ 
غامض › كالحالة الراهنة في الشرق الأوسط مثلاء ا کر م 
علمية دقيقة معتمدة على الرياضيات. (ما هي الحدود الجغرافية للشرق 
الأوسط؟ من هم الأشخاص الأساسيون في هذه الحالة ومن غير الاساسییه؟ 
متى بدأ كل ذلك؟ هل يبقى الامر كذلك من يوم إلى يوم؟). ولكن عندما بدأنا 
العمل مع النظرية الجديدة وألفناهاء طفقنا ندرك أن الحالات هي طبيعية ولا 
يمكن إنكار وجودها واعتبارها في دراسة المعلومات والإتصالات تماماً مثل 
الذر ات في دراسة المادة. بمعنی آخر نظرية الحالة هي و في الو اقع افیزیاء 
المعلومات والاتصالات؟. 


لماذا قف عندما تتحول |شارة المرور إلى اللون الأحمر؟ 

إذا آردت أن تفهم كيف تساعد نظرية الحالة على فهم تدفق المعلومات 
انظر إلى هذا السیناریو الشائم التالی : 

آنت في سیارتك ودخلت للتو مدينة تجهلها مدينة لم تضع رجلك فیها 
من قبل(ولا سيارتك). تصادف تقاطع طرق منظم بواسطة |شارات ضوئية. عند 
اقترايك من هذا التقاطع تصبح الاشارة حمراء فماذا تفعل؟ تقف. لماذا؟ 

لا ينتفع القول : oY‏ الاشارة حمر lel‏ آو oy‏ الاشارة الحمراء تعنی قف»› 
سأسألك ثانىة : «لماذا؟» إن ما آریده هو شرح للآلية المتبعة یعتمد على نظرية 
الحالة . 


قبل كل شيء یزود ضوء الاشارة وسيلة لتمثیل المعلومات. وعندما يكون 
الضوء أحمرء فان المعلومة المقدمة هي أن على آصحاب السیارات أن یتوقفوا. 
وعندما یکون الضوء آخحضر یکون على آصحاب السیارات أن یتقدموا. 

ولکن ما الذي يلعب دور بيضة الدیناصور ما الذي فرض عليك آنت 
صاحب السيارة أن تحصل على المعلومات من الضوء؟ 

حسناء إن وصولك إلى تقاطم الطریق یشکل حالة نسمیها (س). لهذه 
الحالة (س) موقم Gale‏ ومدة زمنية وجيزة. آنت وسیارتك وإشارة المرور 
الضوئية مکونات هذه الحالة (قد يوجد آشیاء كثيرة آخری ريما هناك حلزون 
يريد أن يعبر الطریق» ولکن هذه الاشیاء كلها لا foo‏ لها في تحلیلنا). 

فى هذه المرحلة من المغري القول أن (س) هي بيضة الدیناصور ولکن 
هذه لن تكون القصة بكاملها. إذ لم يسبق لك أبداً الذهاب إلى هذه المديتة 
فالحالة (س) التي وجدت نفسك فيها هي جديدة تماما" وعلى الأرجح أن 
الظواهر (الوحیدة) المألوفة لديك من (س) هي أن (س) تحوي تقاطع طرق 
وإشارة ضوئية تبدو حمراء. 
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هذه معلومات مصغرة جداً عن (س). فکر فقط بمثات الأشیاء الأخری 
التي بوسع المرء أن یقولها عن الحالة (س) إذا ما أعطي الوقت اللازم لتحریها! 
ومع ذلك» فان هذا هو كل ما تحتاجه! ففي الواقع كل ما تحتاج أن تعرفه هو 
أنك تواجه ضوء الإشارة الأحمر ولا يهم ما إذا كان هناك تقاطع طريق أم لا . 

معرفة كيفية القيادة تشمل معرفة الإستجابة لمختلف أنواع الحالات كما 
تشمل خاصة القدرة على الإستجابة(في أية حالة) تواجه بها ضوء إشارة أحمر. 
مفتاح إستجابتك المناسبة للضوء الأحمر الخاص المصادف في الحالة الجديدة 
(س) هو أنك تعرف كيف تتصرف إزاء (أية) حالة تواجه فيها الضوء الأحمر في 
الاشارة. وهي حقيقة أن كل سائقي السيارات عليهم أن يتصرفوا بنفس الطريقة 
في (أية) مناسبة يجدون أنفسهم في حالة من نمط معين. وهذا ما يجعل الضوء 
الأحمر الخاص في الحالة (س) يحمل معلومة وجوب التوقف. 


إن كلمة «أية» في المقطع السابق هي مفتاح قدرة الضوء الأحمر على 
تزويدك بمعلومة وجوب التوقف. ولو كانت الأضواء الحمراء تعني تارة التوقف 
وتارةً السير» لما كان باستطاعتك التصرف فى الحالة (س) ولما نقل الضوء 
الأحمر الخاص ب(س) معلومة أنه يجب عليك التوقف . 

مع أن إلفة هذا المَنّل الخاص وبساطته المفرطة قد تحملك على الإعتقاد 
bal‏ نحوم في دوائرء الا أننا في الواقع أوجدنا مفتاحاً وملاحظةٌ أساسيةً في نشوء 
المعلومات وكيفية ترميزها وانتقالها: يستطيع أي شيء في العالم تقديم 
المعلومات بفضل كونه حالة من LS)‏ معین) . 

عندما تقول إنك تعرف كيف تتصرف عندما تواجه إشارة ضوئية cel pam‏ 


وما يصح بالنسبة للضوء الأحمر يصح بشكل عام : Las‏ المعلومات بفضل 


حالات تکون من آنماط معيّنة. للتعمق في هذا التحلیل علینا أن نفهم ماذا يعني 
الاشارة تماما) . 


لماذا لا تنتعل 2 عند الذهاب إلى العمل؟ 

على الأغلب أنك لا تتتعل Get‏ عند الذهاب إلى العمل فلماذا؟ حسناً. من 
غير اللائق أن تنتعل GE‏ في مناسبة معيّنة كأن تكون في العمل ولتُّسَمّ هذه 
الحالة (س). من ناحية أخرى من المناسب لك أن تنتعل خفاً عندما تكون في 
بيتك عادة GAH,‏ هذه الحالة (م) ولعلك فعلا تتتعل واحداً الآن. 

كيف أعرف ذلك عنك؟ إذ ريما لم يسبق لنا أن التقينا وهناك حالات عمل 
عديدة مختلفة» بمعدل حالة لكل قارىء لهذا الکتاب» وفي كل حالة من 
حالات العمل هذه من غيراللائق انتعال الخف كذلك يوجد حالات منزلية 
متفاوتة وفي كل منها من المناسب عملياً انتعال الخف . إذاً» من المفروض أن 
كل حالات الذهاب إلى العمل هذه تملك شيئاً مشتركاً فيما بینها» (AIS,‏ 
وبالمثل كل حالات البقاء في المنزل تملك شيئاً مشتركاً فيما بينها. وحقاً إن هذه 
الملامح المشتركة يشار إليها باللغة نفسها التي نستعملهاء فنقول «حالات 
العمل» واحالات المنزل» ربما نجد هنا أنه من الصعب أن نقول تماماً ما هي 
هذه الملامح المشتركة» ولكن من خلال الممارسة لن نجد صعوية في معرفة إن 
كنا في حالة عمل أم في حالة منزل» وعلى هذا نعرف إن كان انتعال الخف 
لائقأ أم لا. 

وبفضل مقدرتنا على تعرف هذه الملامح المشتركة نستطيع عادة تجنب 
خرق العرف المتعلق بسلوك إنتعال الاحذية. 

وبمصطلح نظرية الحالة وجدنا أنفسنا حيال مجموعة من الحالات التي 
تبدي مثل هذه الملامح المشتركة. نقول إن كل الحالات التي تشترك في نفس 
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لملامح هي من نفس (LZ)‏ وهكذا هناك LiF‏ لحالة العمل bik,‏ لحالة 
المنزل LG,‏ لحالة الضوء الأحمر في إشارة المرور ومکذا. . . 

الأنماط هی وسائل تصنیف الحالات. ley‏ هذاء فان الأنماط (کالحالات 
نفسها) . مفهوم آخر تأخذه نظرية الحالة من الحياة اليومية وتستخدمه فى طريقة 
تکنیکیة(ولو أنها طبيعية جدا) . 

أحيانا نصنف حسب تَمَطٍ آدق» عندما نتكلم عن (إفريقي أمريكي) أو 
(أمريكي أصلي) أو (إيرلندي أمريكي) أو عندما نصنف حسب المنشأ العرقي ؛ 
أو حسب الولاية التي يقطن فيها الشخص أو (قد ولد فيها) فنقول: (کالیفورنی) 
و(نيويوركي) و(مينري) . 


كل امرىء هو من نمطك 

عندما تتوقف لتفكر في الأمر» يصبح من الواضح أن القدرة على تعرف 
أنماط الأشياء تقوم على أساس الكثير من الإدراك والاتصال الانسانیین. خاصية 
الانسان» التعرف الم وكذلك على ما يبدو مختلف الحيوانات. Whe‏ يتعرف 
النحل على bis‏ بعض الأزهار» كما تتعرف بعض الحيوانات المنزلية كالقطاط 
والكلاب على نمط أوعية الأكل ونمط مداخل المنازل. 

تشير الكثير من الكلمات في لغتنا إلى أنماط معینة: أنماط الأشياءء أنماط 
الأفعال وهكذا.. فمثلا الأسماء الدالة على الأشياء تفيد ذلك بالاشارة إلى 
الأنماط لا إلى الأشياء المعيّنة ولا إلى الأفعال بحد ذاتها: فكلمة (منزل) تدل 
على أي منزل وليس منزلاً معيناً» وكلمة (سيارة) تدل على أية سيارة وليس على 
واحدة معينة» كلمة (مشي) تدل على أي فعل مشي لأي شخص كان أو أي 


Se eee eee ee‏ ات 


حیوان على قوائم» كلمة رکض تدل على فعل الرکض وهکذا. کلمات کهده 
یمکن بالطبع أن تستعمل في مناسبة من المناسبات لتشیر إلى شيء أو فعل 
معين» ولکن هذه الاشارة ممكنة فقط OY‏ معنی الکلمات يشير إلى (أنماط) 
للاشیاء أو للافعال : 


یکمن تعرف الأنماط وراء الکثیر من قدرتنا على الحصول على المعلومات 
من محیطنا البومي. فمثلاً انترض أنك نظرت إلى الأعلی فوجدت غيوماً سوداء 
في السماء وتقول لنفسك: «یبدو آنها ستمطر الیوم» على أساس حالة واحدة 
وهی السماء الغائمة COV‏ تستدل على معلومة عن حالة أخرى مستقبلية هى 
حالة الجو في تلك المنطقة في وقت متأخر من الیوم. حملت حالة الغيوم رموز 
معلومات عن الطقس المستقبلي المحتمل. هذا بسبب علاقة منتظمة اقترانية بين 
سماء من LS‏ معیّن وطقس لاحق من تَمَط معین» وهي علاقة آنت على دراية 
بها . 

أنت تعرف أنه عندما تكون السماء من نمط «غيوم سوداء»» فالاغلب أن 
حالة الطقس (أو محیط الحالة) اللاحقة هي من (نمط) «تمطرا. هذا ما يظن من 
أن الغيوم السوداء تزودك بمعلومة أنها في الغالب سوف تمطر. إن تشكل الغيوم 
السوداء وحده الذي تراه في مناسبة خاصة لن يدلك في حد ذاته على شيء إنه 
حدث محدد بوقت ومناسبة معينةء ولكن بفضل کون السماء نمطا متعرفاً عليه 
تستطيع أن تحصل على المعلومة. 

الأنماط أساسية للحياة الإنسانية. إذا لم نستطع تعر ف الأنماط سيظهر لنا 
العالم كل يوم بشكل جديد lls‏ ولن نستطيع الحصول على معلومات مما 
يحيط بناء أو أن نبني إستتتاجاً موثوقاً bin‏ على معرفة أو خبرة سابقة . 

وفي كثير من المرات التي نحصل فيها على المعلومات يكون ذلك بفضل 
«الحدوث الطبيعي» لأنماط تعلّمنا أن نتعرفها. وهذا يصح في مثال الغيوم 
السوداء والمطر فهاتان ظاهرتان طبيعيتان والعلاقة بينهما طبيعية. في أحيان 
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آخری تکون LG‏ وردود آفعالنا تلقاءها حصيلة الاصطلاح الانسانی. فى 
قضية الاشارة الضوئية تکون العلاقة بين نمط الضوء الأحمر ومعلومة وجوب 
التوقف Tle‏ إنسانية الصنع معززة بقوانینا المدونة. 

hol,‏ نحن الآن في بيت القصید في موضوع Lay‏ الدیناصور الحقيقية 
وتشبيهها بالإشارة الضوئية . 

إنها العلاقة بين النمطین : نمط الحالة التي يجد فيها سائق السيارة نفسه في 
مواجهة الضوء الاح ونمط الفعل الذي يجب أن يتخذه (إيقاف السيارة) . 

المحيط الذي فيه يعطى الضوء الأحمر معلومة وجوب توقف السائق 
(بمنزلة البيضة) هو الإطار الشرعی لقانون السیر . 

هذه الملاحظة لا تكاد تكون مفاجأة» ونحن إذاً لسنا بصدد تقديم كشوف 
مدهشة» نحن نحاول أن نفهم الآليات التي تكمن في نشاطنا اليومي المألوف. 
وهي التي ood‏ الحصول على المعلومات وتخزينها ونقلها. 

إذاء لدينا OW‏ الصورة التالية: حالة (س) تحمل رموز معلومات بفضل 
کون هذه الحالة (س) من نمط معين (بتعبير آخر أن شيئاً من الأشياء يرمز إلى 
معلومات فى سياق الحالة (س) OY‏ هذا الشيء يحمل جملة أشكال معينة ولأن 
الحالة )+( هي من نمط معين) . 

وبالمصادفة تخبرنا الملاحظة السالفة Lol‏ أسقطنا من حسابنا شيئاً وهو 
الدور الذي تلعبه بيضة الدیناصور. أعني أنه بفضل کون بيضة الدیناصور (شيئاً 
من نمط معين)» فان الدنا بداخلها تحمل رموز معلومات لصنع دیناصور آخر. 
وبالطبع هذا النمط ببساطة هو «كونها Lay‏ ديناصور». لقد آصبح الامر کأنه 
تحویم في دواثر. هذه هي مشکلة الامثلة السهلة التي تستخدم للتوضیح. لكي 
نخرج آنفسنا من عالم النظرية المجردة. سننظر في الفصل القادم إلى أمثلة من 
الحياة الواقعية عن الدور الذي یلعبه السیاق في نقل المعلومات . 


تست تا بت E‏ تتش my SS‏ یت ريا N mr‏ الس لحا لص HS My mm‏ ا 


خلاصة 

لقد حددنا مفهومين من الحياة اليومية يلعبان دوراً هاماً في ترميز 
المعلومات وتقلها» وهما الحالات والأنماط . 

لما كان تمثيل المعلومات متعلقاً دائماً بالسياق أو بالبيئة» لزمنا أول 
الأمر أن نفهم ما يحيط بنا من بیثات» كي يتسنى لنا فهم المعلومات . 

تبعاً للعالِم glob‏ تستعمل كلمة «حالة» للدلالة على أي نوع من 
البيئة. تنمّى نظرية الحالة فهما للمعلومات يقوم على فكرة أولية عن الحالة 
لم یسیق تحلیلها . 

تستطیع الکائنات البشرية (وکذلك مختلف الحیوانات الاخری 
والنباتات والأجهزة التی اخترعها البشر) وعلی درجات متفاوتة أن 
تتصرف تصرفا عقلانياً لک نها قادرة على تعرف الأنماط والاستجابة تبعا 
لها . 

(الأنماط) هي ملامح منتظمة ومشتركة تتقاسمها الاشیاء أو 
الحالات وبوجه ple‏ یمثل الشيء آوالحالة معلومات لکونه من نمط 
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في وادي الموت 


آخيرني تماما ماذا gle‏ أن أعلم 

قال أر نو بنزياس في کتابه Ideas and Information‏ (أفكار ومعلومات) 
الذي صدر سنة 1989م: الما أصبح العمل بشکل متزايد عبارة عن معلومات 
مكثفة» فان النجاح المنظم سوف يتعلق أكثر فأكثر بأن يقدم لكل فرد مشارك 
المعلومات التي يحتاجها في المكان المناسب. والوقت المناسب. والشكل 
المناست؟ . 


وإذا كنا نتكلم على التزود بالماء والكهرباءء أو بقطع المعدن أو أي سلعة 
أو بضاعة غير المعلومات» نستطيع أن نتبع مباشرة نصيحة بنزياس هذه. إذا 
أعطينا الموارد المناسبة غدا الأمر الوحيد الذي يمكن أن یمنعنا من إيصال المواد 
الضرورية للأشخاص المناسبین» في الوقت المناسب» هو عدم كفايتنا نحن. 
ولكن عندما يتعلق الأمر بالمعلومات تصبح الأشياء غير واضحة المعالم . 

فكما رأينا ليست المعلومات أشياء محددة بدقة. إنها بالتأكيد ليست مثل 
علامات على قطعة ورق» أو نبضات على أسطوانة الكمبيوتر. هذه كلها مجرد 
تمثيلات للمعلومات. ولسوء الحظ إن المعلومات هي التى يحتاجها الناس حتما 
کی Ly wh‏ أعمالهمء وتمثيلات المعلومات ليست ANS‏ 
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ALS‏ نظن أن الأشخاص المدربين جيداً يكفي تزویدهم بتمثیلات 
المعلومات التي یحتاجونها وهم بوسعهم أن یکتشفوا المعلومات من هذه 
التمغیلات. لو كان الامر كذلك» لکنا استطعنا بالطیع أن ob‏ طلب بنزیاس : 
یقتضی الأمر فقط إنشاء شبكة توزیع للتمثیلات تليي المتطلبات . 


للاسف» هذه الطريقة غير مجدية لفهم الموضوع. إذ إنه حتی في أوساط 
العمل المتقدّمة ومع أخصائيين متمرّسين» یمکن أن تبرز مشکلات ضخمة في 
محاولات نقل المعلومات» وهي مشكلات قد تؤدي إلى ما یدعین بااختناق 
المعلر مات» حیث يبطؤ جریان المعلومات إلى حد الوقوف الفعلی فیعوق التقدم 
في أقسام مختلفة من الشركة . 

ولكي ندرك كيف يمكن أن Les‏ اختناقات المعلومات code‏ بل كيف لا 
يمكن تجنيها تقريباًء نلقي نظرة على أقدم نوع من نقل المعلومات وأكثرها 
شيوعاً iil,‏ وهو حديث شخص مع آخر وجهاً لوجه. ورغم أننا غالبا ما نفعل 
هذا النوع عملياًء فان هناك حالتين متمايزتين ذواتي سياقين تتضمنهما المحادثة 
لكلا المتحدثين. مع أن كل منهما قد يفهم الكلمات التي يقولها الآخرء فان 
المعنى المراد إيصاله من خلال كلماتهما يعتمد على السياق الخاص يكل 
منهما . 

ویعتمد نجاح المحادثة على معرفة كل واحد منهما سياق حدیث الاخر 
لیحصل على المعلومات من الکلمات . 

المشكلة آنك لا تستطيع أن ترمّز السیاق داخل الرسالة الموجهة. معظم ما 
تستطيع فعله من خلال هذه الرسالة هو محاولة أن تزود بدلالة عن ما يجب أن 
یکون عليه ذاك السیاق. حين لا یکون فى المحادثة أي نوع من الخلاف ولا 
ضیق في الوقت» فان آلية اجترار الحدیث تشکل جزءاً من الحدیث المتناغم 
الذي تتضمنه المحادثات الإنسانية على وجه العموم. فتضمن أن الامور لا 
تخرج le‏ عن مقاصدها. ولكن فى ظروف مختلفة قد تتخذ الأمور بسهولة 
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حصلت حادثة شهيرة في القرن التاسم عشر» عندما آدی سوء فهم كلمة واحدة 
إلى Hl‏ كارثة عسكرية عبر العصور : مهمة اللواء الخفیف والتي eke‏ الشاعر 
الفرید تینیسون بقصیدته الملحمية التی تحمل نفس هذا العنوان . 

. The Valley of Death #وادي الموت»‎ 


فى آذار (مارس) سنة 1854 بعد محاولة روسیا أن توسّع أمبرطوريتهاء 
أعلنت إنكلترا وفرنسا الحرب على روسیا. في یوم 14 من أيلول (سبتمیر) 
اجتاحت الجیوش البريطانية والفرنسية القرم وهي شبه جزيرة شمالية على 
البحر الاسود وهي الیوم جزء من آوکرانیا. كان الهدف الاستیلاء على مدينة 
سیباستوبول وتحطیم الاسطول الروسي. وبعد نصر مزر في الما عندما هزم 
0 من الجیش الروسي القوى. تقدم الحلقاء نحو سیباستوبول Lag poled‏ 
فى السابع عشر من تشرین الأول (أکتوبر) وکان الجیش البريطاني بقيادة 
فيتسروي سومرست؛ لورد راغلان . 


في یوم 5 تشرین أول (أكتوبر)» سعی الروس أن یفکوا الحصار بشن 
هجوم على المواقع البريطانية على مقربة من بالاکلافا» وهي قرية صغيرة Jad‏ 
ستة أميال من جنوب شرق المدينة. ورد الهجوم بسلاح اللواء الثقیل البريطاني. 
آمر راغلان الفرسان» وهم لواژه الخفیف. أن یتحرکوا ویکتسحوا الاعداء في 
معاقلهم وأثناء الفوضی التي حاقت بهم. وکان آمره للورد لوکان قائد اللواء 
الخقیف كما يلي : 

«يجب على الفرسان التقدم والإستفادة من أية فرصة للإستيلاء 

على المرتفعات. ستدعمهم جماعة جند المشاة التي أمرت بالتقدم 

تحو الجبهة». 

لما تلقى لوكان الأمر فهم منه أنه يجب أن لا يبدأ بالتقدم الا عندما تصل 
مجموعة جند المشاة المدعمة. وحين لم یر أي منهم آخذ ينتظر. أثناء ذلك بدأ 
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الروس یستردون مواقعهم» وشرعوا بسحب الاسلحة البريطانية التي استولوا 
علیها إلى مکان بعید . 

بعد خمس وأربعين دقيقة طلب راغلان» الذي استطاع من موقعه في أعلى 
التل أن يرى ما یفعله الروس» من مساعده اري أن یبعث برسالة ثانية وکانت 
على هذا النحو : 

«یطلب اللورد راغلان من الفرسان التقدم بسرعه إلى الجيهة 

واللحاق بالعدوء ومنم العدو من الاستيلاء على الأسلحة. 

ولتواكبهم فرقة المدفعية على الخيل. الفرسان الفرنسیون هم على 

يساركم. فورا. آري». 

اعطی أري هذا النداء لنائبه الكابتن نولان ليوصله. ما إن أسرع نولان 
بالذهاب ممتطياً صهوة جواده حتى صرخ راغلان وراءه: «أخبر اللورد لوكان أن 
على الفرسان أن يهجموا فورا» . 

قرأ لوكان رسالة آري فلم يجدها منطقية» فمن موقعه في أسفل الوادي لم 
يستطع أن يرى لا العدو ولا أية أسلحة بمنأى عن حشود الجيش الروسي التي 
اتخذت موقعاً لا يمكن قهره في نهاية الوادي البعيد. 

وعندما رأى نولان ترذد لوكان» تقل ad]‏ رسالة راغلان الأخيرة بحرفيتها : 
«يجب على الفرسان أن يهجموا فورا». 

بدا هذا الأمر واضحاً. فشرع اللواء الخفيف بقيادة لوكان في أخذ طريقه 
منحدراً إلى الوادي باتجاه موقع الروس. وفي المذبحة التي تلت ذلك قتل 272 
جندياً منهم. دمر اللواء الخفيف ولم يتح لهم أية فرصة. والأكثر من ذلك أنه لم 
يكن من المفروض أن يتقدموا نحو ذلك الموقع الروسي الحصين. فمن موقع 
راغلان المرتفع على أرض عالية نظر إلى الروس المحتشدين وهم يتراجعون 
منسحبين لأخذ الأسلحة البريطانية معهم. كانت هذه هي الجبهة التى عناها 
عندما آصدر الأمر للفرسان ب#التقدم سريعاً نحو الجبهة». ولكن العدو الوحيد 
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توقف تقلم الجنود البریطانیین» واضطروا إلى قضاء الشتاء كله في القرم؛ 
ولم یستولوا على سیباستوبول حتی آیلول (سبتمیر) من العام التالي وانتهت 
الحرب فى شیاط (فبرایر) التالي. وبالاجمال كان الثمن الذي دفع نتيجة سوء 
فهم ما عنته كلمة «الجبهة» باهظا جدا. 

ولم تكن المشكلة أن أحداً لم يفهم كلمة جبهة» ولکن نشأت المأسات 
لأن هذه الكلمة كان لها دلالتان مختلفتان بالاعتماد على سياق مختلف. ولو 
دخل لوكان وآري بمحادثة طبيعية لكان من المؤكد تجنب سوء الفهم مذا 
والمأساة التي تبعته. ولكن بسبب واقع الظروف» إذ ذاك» وكون لوكان في موقع 
واري فى موقم آخر مختلف. وراغلان ونولان يلعبان دور الوسیطین» بغضص 
النظر عن من كانوا في حمأة المعركة» فليس من الصعب أن نفهم كيف ساءت 
الامور. 

من ناحية أخرى قد يحدث الخطأ أيضاً بعيداً عن حلبة المعركة حتى عنلما 
SLE‏ كل جهد ممكن للتثبت من أن جريان المعلومات يتم بسلاسة وفعالية. وما 
يلى هو مثال مأخوذ من صناعة تكنولوجيا المعلومات . 


اختناق المعلومات في صناعة الكمديوتر 

سنه 61989 اتصلت بي دوسکا روزنبرع) وهي dalle‏ کمسوتر مختصه 
بمواضيع العامل الانساني في صناعة تکنو لوجبا المعلومات. كانت تحاول أن 
تكشف سبب الخلل الذي حصل عندما حاولت شركة بريطانية؛ وهی صائعة 
وممولة للهيكل الرئيسي لنظم الكمبيوتر أن تشغل أوتوماتيكياً جزءا من نظام 
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المعلر مات الخاص بها. كانت دوسکا قد أجرت دراسة اتنوغرافية مکثفة شملت 
عدة ساعات من المقابلات مع کل من حاول استعمال ذلك النظام . 

وارتابت دوسكا في أن المشكلة حدثت بسبب تداخل عدة سياقات» ولكن 
لم يكن هناك» في ذلك الوقت» أدوات تحليل يمكن بها التثبت من شكوكها. 

منذ سنة ۰1983 كانت نظرية الحالة تتطور على آنها أساس لنظرية في 
col pall‏ وقد علمت روزنبرغ بها ولكن لم يحاول أحد أن يطبقها على نوع 
بیانات العمل التي كانت قد جمعتها. وفي الواقع استجابتي الاولية حینما 
اجتمعث بي وسألتني إن كنت أستطيع التعاون معها أن المشكلة التي تعالجها 
مشكلة معقدة جداً بالنسبة إلى نظريتنا الناشئة الحديثة . 

ولحسن الحظ CANT‏ روزنبرغ في الطلب وتعاونًا في النهاية بنجاحات* 
باهرة (أنا من جهتي لم أكن أتوقعها في البداية) . 

عملنا UT‏ وروزنبرغ في الأساس على تزويد البيانات بهندسة وبنية سمحتا 
بإعطائها معني أوضح. وبهذا كانت طريقتنا تشبه طريقة المحققين الذين يدعون 
عند حدوث كوارث الطيران الكبرى. My‏ المحققون عملهم من الادلة المتوافرة 
ومن حطام الطائرة ومن بيانات سجلات الرحلة الجوية ومن أدلة أي شاهد ومن 
سجلات صيانة الطائرة وغير ذلك. وعليهم أن يزودوا هذه البيانات بهندسة ما 
ويضعوا كل القطع بعضها مع بعض ویجمعوها بطريقة تزودهم بالمعلومات 
اللازمة (وهی فى هذه الحالة سبب الحادثة) . 

هذا باختصار ما قمنا به. إن البيانات التي جمعتها روزنبرغ تركزت على 
نشاطات الشركة في التصليح. عندما eT‏ أحد الزبائن الشركة بحدوث خطأ في 
نظام كمبيوترها عنده أرسل مهندس ميدان إلى الموقع. وفي نفس الوقت شرع 


(#) طبعت نتيجة عملنا في دار نشر تحمل اسمنا سنة 1996 
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مكتب خدمة الزبائن بإحداث وثيقة بسيطة تدعى قسيمة تقرير المشكلة. كانت 
هذه القسيمة وثيقة مصمّمة بشكل معيّن يمكن أن يدخل فيها عدة أرقام إرجاع 
لتحديد الزبون والجهاز المرکب عنده. والخطأ الذي أبلغ are‏ ووصفه وتاريخ 
ذلك التبليغ وتاريخ زيارة المهندس والتصليح الذي تم وأي الأجزاء استبدلت . 
وكانت هذه القسيمة وثيقة نافعة زودت الشركة بطريقة ممتازة لتعقب 
أمرين» أداء أجهزة الكمبيوتر عندها وأداء مهندسی الميدان من جهة كذلك طلب 
قطع الغيار من جهة أخرى. وبشكل خاص» بتحليل البيانات التي قدمتها هذه 
القسائم تستطيع الشركة أن تتعرف وتصلح بنجاح ملحوظ أكثر الأجزاء ضعفاً في 
وبسبب کون قسائم تقرير المشكلة Ui ya‏ ضمن قيود شديدة» وكون مجال 
الإبلاغ عن عيوب الكمبيوتر واصلاحه مجالا مركزا لدرجة عالية» كذلك بسبب 
أن من تولى إدخال المعلومات التكنيكية المهمة إلى القسائم هم مهندسو 
کمبیوتر متمرسون فقط » توقعت الشركة أن هذه القسائم ستشكل أساساً لمصدر 
معلومات فعال لكل أقسام الشركة. ولكن ليس هذا ما آل إليه الأمر. ففي الأيام 
الأولى عندما كانت القسائم وثائق ورقية ثم فيما بعد عندما استبدل بها وسائل 
إلكترونية» واجه الخبراء المعنيون بقراءة هذه القسائم صعوبة هائلة في تفهم 
المشكلة تماماً في نظام كمبيوتر الزبون وفي ما فعله المهندس لإصلاحه. 
kas,‏ المشكلة عندما حاولت الشركة أن تنشىء (نظاماً خبيراً) يعالج 
المعلومات التي تحملهاقسائم تقرير المشكلة. وفی هذه المرحلة دعيت 
روزنبرغ» وهي خبيرة في تحليل مشاكل el)‏ الخبراء). وقادها تحقيقها الأولي 
إلى الشك في أن المشكلة كانت مشكلة في السياق . 
إن ما دُوّن أولاً على القسائمء وضعه موظفو قسم خدمة الزبائن (في 
سیاقهم) وأساس ما قاموا بتدوينه يعتمد على ما قاله لهم الزبون (هنا سياق آخر 
هو سياق الزبون) ثم سجلت مداخلات متتالية وضعها مهندسو الميدان (وهذا 
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سياق ثالث) ثم قرأ هذه القسائم موظفون مختلفون في أقسام مختلفة من 
الشركةء وكل منهم لديه نواح مختلفة من الخبرة والثقافة وخلفية من التمرين 
والتدريب» ويوجد ما لا يقل عن خمس أو ست قراءات مختلفة للسياق . 

مع كثرة هذه السياقات المتدخلة كانت روزنبرغ مستيقنة تماما أنه هنا تقبع 
مشكلات الاتصالات وهنا یکمن السبب في أن الناس الذين يحاولون قراءة 
القسائم يشكون من أنهم غالباً يلاقون صعوبة في الحصول على المعلومات التي 
يريدونها. 

سأعطى فقط أبسط مثالين يوضحان كيف أن السياقات المتنوعة تبرز Gb‏ 
متنوعة لتفسير قسيمة كاملة وفهمها. المثال الأول: كان هدف القسيمة فيه أن 
تزود بمعلومات عن LAS‏ إصلاح خطأ خاص في نظام الکمبیوتر» ولكن حتى 
كلمة «خطأ» كانت تعتمد على السياق بشكل بالغ. والعديد من قسائم روزنبرغ 
الكثيرة المفحوصة تنتهی إلى أن تتضمن لا شيء إلا الورق الذي علق بالطابعة. 
بالنسبة للزبون مع هذا النظام الذي لم يعد يعمل يوجد عيوب . 

بالنسبة للمهندس الميداني الذي أرسل للتقصي (لا يوجد خطأ على 
الإطلاق)» يوجد مجرد تكتل أوراق عالقة وهو أمر يجب أن يتدبره العامل في 
الموقع بدلاً من أن يتصل بالشركة لارسال مهندس ميداني مدرّب تدریباً عالياً. 

المثال الثاني : إن المهندسين الميدانيين وجدوا غالبا أن أسرع طريقة لإعادة 
جهاز الزبون إلى العمل . كان استبدال أصغر الوحدات التي يسهل استبدالها 
والتى يُعزى الخطأ إليها. وبذا يكون «الخطأ» صحح من وجهة كل من الزبون 
والمهندس الميداني. ولکن عندما ترسل الوحدة المستبدلة إلى مختير التشخيص 
وهی ما زالت معطلةء فان مهندسی المختبر ما زال علیهم مواجهة البحث عن 
الأمر الذي كان مغلوطا. بالنسبة إلى بعض الاشخاص الذین قرژوا القسيمة ومن 
بینهم موظفو خدمة الزبائن› آخبرتهم الوثيقة ماذا كان الخطأ الحاصل. آما 
بالنسبة إلى الآخرين» ومن بینهم خبراء مراقبة النوعية» فان الإستمارة لم 
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تطلعهم على الخطاً الذي حصل ولکن إصدار القسيمة آطلعهم أن خطأ ما حصل 
من وجهة نظر الزبون. وکان آفضل بقلیل أن یعرف خبراء مراقبة النوعية أن 
الخطأ كان في الطابعة لا في وحدة التشغیل. لقد آرادوا أن یعرفوا تماما أي 

إن المثالین المذکورین هما مثالان بسیطان اخترتهما لاهداف ايضاحية. هما 
یوضحان الطريقة التي یمکن بها للسیاق أن يؤثر حتی في تفسیر كلمة #خطأ». 
ورغم أنه من المقبول أن كلمة خطأ هي آهم المصطلحات الاساسية في مجال 
اصلاح الخطأء فان آنواع سوء التفاهم الخطيرة بعيدة الاحتمال نتيجة لذلك» 
وفی حال وقوعها یمکن أن تصحح بسهولة. ولیس هذا صحیحا بالنسبة للکثیر 
من مشاكل السياق في القسائم» وقد ود ضعت مع روزنبرع قائمة ب ببعضها في 
كتاينا . 
مفصل عن الطريقة التى يؤثر بها السياق في المعلومات المنقولة بالقسائم» وقد 
أدى عملنا إلى أمرين : إعادة تصميم القسيمة نفسهاء وأهم من ذلك» إعادة بناء 
الاجراءات التي تحيط بإكمال هله القسائم واستخدامها. وأدى التغييران معا إلى 


وکما LS‏ آنا وروزنبرغ» یمکن تحسین GT‏ المعلومات من خلال استعمال 
آدوات تحليلية مثل نظرية الحالة. ولكن مثل هذا التحلیل یتطلب الوقت والمال» 
وعادة ينفذ بعد ظهور مشكلات كبيرة. فهل يوجد طرق سريعة وسهلة لتجنب أو 
لتخفيض إمكان حلوتث أشكال سو ۶ التفاهم تلك قبل أن تظهر المشكلة؟ 


كيفية تجذب سوء التفاهم في السياق 


تستط أن تتجنب ما قد يكافىء عندك المهمة الكارثية للواء الخفيف (التي ورد 
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ذکرها)؟ كيف للشركة أن تستيقن آنها لن تجد نفسها في مواجهة اختناق 
المعلومات المشار إليه في القسائم؟ 

الجواب البسيط عن ذلك إنك لن تستطيع. وكلما كان هناك شخصان أو 
أكثر یتحدئون. أو كلما كان هناك شخص أو أكثر يتحدثون مع آلة أو أكثرء 
فهناك سياقان أو أكثر تقدم فيها المعلومات pathy‏ وكلما كان عندك سياقان 
للمعلومات مختلفان ستواجه احتمال تفسيرين مختلفين . 

ما تستطيع عمله هو أن تعي أن سوء التفاهم الناجم عن السياق احتمال 
حاضر دائما» وأن عليك أن تعمل ما باستطاعتك لخفض هذا الاحتمال القوى 
في حدوثه. حين لا تكون المحادثة وجهاً لوجه بوسعك أن تحاول التثبت من أن 
هناك إمكاناً لحدوث التغذية الراجعة (الاجترار) في شبكة الإتصال. فمثلاً عندما 
أحاول إيداع صك بمبلغ كبير (أكثر من she‏ مئات من الدولارات) في حسابي 
في البنك مستعملا آلة ATM‏ فان الآلة تستفهم عن المبلغ لا مرة بل مرتين قبل 
أن تقبل الإيداع. ومن الواضح أن النظام وضع بهذا الشكل ليخفض الخطأ الذي 
قد يسببه وضع الأرقام بشكل غير صحيح أو إدخال مضاعف للرقم مما ينجم 
عنه مثلاء إدخال 5000 في حين إني أريد إدخال 500 دولار فقط . 

َكَل آخخر عن التثبت بالتغذية الراجعة (الاجترار) هو في كمبيوتر ماكينتوش 
الرائع ذو السطح المشترك الذي يسألك دائماً للتلبت من طلبك قبل أن یذ 
بعض التعليمات التي تترتب عليها نتائج خطيرة مثل مسح ملف أو إغلاق ملف 
قبل أن يحفظ آخر عمل لك عليه. 

في حالة إجتماع عمل نموذجي يوجد أمران لخفض احتمال سوء التفاهم. 
أولهما: أن تلخص النقاط الأساسية بعد كل فترة معينة. وثانيهما: هو ما 
تستطیع ویجب عليك أن تفعل مباشرة بعد انتهاء المحادثة» أن تلخص ما اتفق 
عليه كتابة وتوزعه على جميع الآخرين الذین کانوا موجودین في الاجتماع. 
وليس من الضروري أن تكون خلاصتك طويلة لأنك تحاول أن تلخص فقط 
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النتيجة المتفق عليها في هذا الاجتماع. وللسبب نفسه لا تجعلها تبدو رسمية 
لأنها إذا بدت كذلك سيظن أنك تحاول LES‏ وثيقة قانونية يحسب لها حساياً. 
وبعد أن توزع ما دوّنته على الاآخرین» قد تسمع ردا من واحد أو أكثر من 
المشاركين في الإجتماعء ويكون الرد إما بالتصديق وإما بالتصحيح . 

إذا لم يرد أحد وكان الاجتماع إجتماعاً صغيراً» لنقل ليس أكثر من ثلاثة 
مشتركين أو أ ربعة ) قد تجد أنه من المفيد أن تتصل ببقية المشتركين بعد بضعة 
أيام وتسألهم فيما إذا كانوا يوافقونك الرأي في خلاصتك. ومرة أخرى أَذْكّر : 
تجنب أي تلميح إلى أنك تحاول كتابة وثيقة قانونية» فهدفك ببساطة هو أن 
تضمن تقليص الإمكانية الدائمة لوجود سوء تفاهم سياقي إلى الحد الأدنى على 
الإطلاق . 


حخلاصة 

قد تجعل السياقات المختلفة نفس المصطلح يفسر بطرق عديدة. في 
محادثة عادية وجهاً لوجه تحول آليات التغذية الراجعة» التي هي جزء من 
المحادثة عادة» دون سوء الفهم الكبير. في أشكال أخرى من المحادثات 
يحدث سوء الفهم بسهولة أكبر فهو شائع أكثر مما نتصور . 

يمكن التقليل من سوء الفهم الناتج عن اختلاف السباق بالتصميم 
والتخطيط الحذر لإجراءات العمل؛ ولكن لا يمكن حذفه نهائياً» ونتيجة 
لذلك» فان أفضل إستراتيجية يمكن الأخذ بها هي توقع سوء الفهم دائما. 
وهذا صحيح خاصة عندما تكون نتيجة سوء الفهم باهظة الثمن . 

في الاجتماعات الهامة يمكن التقليل من إمكانية سوء الفهم باتباع 

يقة التلخیص المتكرر لما اتفق عليه في كل مرحلة بتوزيع خلاصة 

مدونة لذلك الاتفاق فوراً بعد نهاية الإجتماع وهي الطريقة الفضلی . 


في الفصل الماضی تم توضیح الدور الحاسم الذي یلعبه السیاق في نقل 
المعلومات» وقبل ذلك في الفصلین الثالث والرايع من هذا الکتاب. قدمنا 
يعض آلیات تساعدنا في تحلیل الطرق التي ينضم فیها السیاق إلى التمثيل لینتجا 
المعلومات. وعلی وجه التخصیص عندما توجد De‏ مناسبة یمکن لشیء. أو 
لمجموعة آشیاء أن یتمثل المعلومات بفضل قید كما هو موضح في هذه 
المعادله : 

المعلومات ‏ التمثیل + القید 

وقد أخرنا حتی الآن توضیح ما يشكله القید تماما والان حان الوقت 
لشرح ذلك . 

عندما نضع تعريفاً دقيقاً للقيد سیصیح عندنا كل الآليات المطلوبة لنبدأ 
بتطوير علم المعلومات . 

ونبدأ باللغة. 


النمط اللغوی: 
يرن الجرس فيعرف كل من الطالب والعامل أن الدرس (الحصة) أو يوم 
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العمل قد انتهيا. كيف يعرفان ذلك مع أن كل رنة جرس هي حادثة جديدة تماما 
لم يسبق أن حصلت من قبل . 

كما رأينا في الفصل الرابع من هذا الكتاب» ما يجعل رنين الجرس مفيداً 
كوسيلة معلوماتية هو أن كل By‏ هي (hin‏ خاص من الحوادث نمط حادثة 
تعلم كلا من الطالب والعامل أن يشركاها مع نمط حادثة أخرى هي إنتهاء 
الدرس أو يوم العمل. وفي الواقع ٠‏ فى العديد من الأمكنةء هناك رموز أكثر 
تعقيداً من رنين الجرس مثاد Whe‏ رنة واحدة ة قصيرة قد تعلن انتهاء الدرس ورنة 
مزدوجة تعلن انتهاء Le pall‏ الصباحية» ورنة مطولة تعلن انتهاء اليوم المدرسي . 

في هذه الحالات» فان النمط الكلامي ليس فقط «رنین الجرس» بل(نمط 
معين) من رنينه. تعمل اللغة بطريقة مشابهة . فالكلمات» غير الكلمات النحوية 
كأحرف الجرء هي عبارة عن أنماط تتعلق بأشياء في العالم . 

مثلا العديد من الأسماء هى أنماط ژبطت تصنيفياً بأنماط من الأشياء 
والعديد من الأفعال النحوية ريطت بأنماط من الأعمال. ولأنك ريما لم تفكر في 
اللغة بهذه الطريقة لننظر عن كثب إلى هذه الفكرة التي قد تبدو معقدة قليلاً 
لكنها تفيد في تهيئة طرق لنا للحصول أخيراً على المعلومات. 

كثيراً ما نظن أن الكلمات هي تعاقب الحروف» ولكن هذا الظن ليس 
Liss‏ فمثلاً: كم كلمة يوجد في السطر الآنى : 

تفاحة تفاحة تفاحة تفاحة تفاحة تفاحة تفاحة تفاحة تفاحة 

لعلك ترید ان تبدي حجتك وتقول إن هناك 9 کلمات» لكنني اعتقد أن 
معظم الناس سیقولون إن هناك كلمة واحدة وهي كلمة تفاحة وقد کتبت 9 مرات 
eo ee eee‏ لل م تراه على السطر هو تسعة (تمثیلات) 


ا وهذا النمط هو الذي ندعوه كلمة (تفاحة» . 


الان بامکاننا (ستخدام كلمة «تفاحة» للدلالة على تفاحة حقيقية WY‏ نعي 
العلاقة النوعية بين نمط الكلمة «تفاحة» ونمط معین من الأشياء في العالمء 
النمط الذي تشترك فيه کل التفاحات . 

وبشكل أعم تفيد اللغة في الإشارة إلى أشياء وحوادث في العالم» وإيصال 
معلومات عن العالم بفضل BIS‏ بين الأنماط» بينما الأنماط اللغوية (التي 
ندعوها بالكلمات) وأنماط الأشياء والحوادث في العالم. من الواضح إذاً أن 
علينا إلقاء نظرة على هذه العلاقات بين الأنماط . 


الخدوط الخفية 
انظر إلى الأمثلة التالية فيما ندعوه أحياناً Sood‏ ذهنياً؛ 

سائقة السيارة التى توقفت عند الإشارة الحمراءء فعلت ذلك لأنها 
تعي القانون الذي يريط نمط إشارة المرور الحمراء بنمط الفعل 
الذي يجعل سائقة السيارة تقف. 
الطالب الذي 41S‏ رنين الجرس على اتتهاء الدرس يعي العلاقة بين 
نمط رئين الجرس ونمط انتهاء الدرس. 
متكلم اللغة الإنكليزية الذي يستخدم كلمة تفاحة للدلالة على تفاحة 
معينة يعي (ویستعمل) الصلة بين النمط الذي يسمى کلم 
«تقاحة» والنمط الخاص بشيء في العالم. 
الشخص الذي یاخذ مظلته عند رؤيته الغيوم السوداء في السماء 
یفعل ذلك لأنه يعي الرايطة المنتظمة بين نمط معين في السماء 
Gale)‏ بغيوم مبشرة) ونمط معين من الطقس الذي یتبعها ويسمى 
طقسا ماطراً. 
منظم الحرارة الذي یبدا بالتدفئة عندما تهبط درجة الحرارة إلى 
أقل من 65 درجة فهرنهايتء يفعل ذلك لانه ضيط بحيث عندما 
يكون المحيط من Lis‏ مُعيّن يسمى حرارة تحت ال 65 درجةء قانه 
يؤدي عملا من نمط معين يسمى البدء بالتدفتة. 
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في کل من هذه الأمثلةء تصرف الشخص أو الالة بأية مناسبة معينة ينتج 
من أو a gs‏ بواسطة رابطة منتظمة بين نمطین. فما هی هذه الروابط وکیف 
تنشأ؟ عندما نجیب عن هذا السؤال یصیح لدینا آخر جزء نحتاجه لنمسك 
بالمعلو مات . 

فى حالة سائقة السيارة عند إشارة المرور فان الربط محدد بالقانون. أما 
في رنين الجرس فالربط معين بواسطة (صطلاح محلي داخل المدرسة. Ul‏ عند 
استعمال اللغةء فان الروابط بين الكلمات والأشياء في العالم التي تشير إليها 
هذه الكلمات هي جزء معين لما تعنيه كيفية استخدام لغة معينة. العلاقة بين 
الغيوم السوداء والمطر هي علاقة طبيعية» فالعالم هو على هذا النحو تماما 
ونتعرف على تلك الرابطة من خلال خبرتنا. وأخيراً» OB‏ منظم الحرارة wes‏ 
ليعمل بهذه الطريقة التي يعمل بهاء فتركيبه يشمل العلاقة بين الحرارة والتحكم 
بالتدفئة . 


في كل حالة ينتج «العمل الذهنی» من الربط بين الأنماط. وهذه الروابط 
تنشأ بطرق مختلفة» Le]‏ من أمر قانوني» وإما من عرف محليء وإما من کون 
العالم ببساطة يجري على هذا النسق» وإما من أي شيء آخر. وإن ما يجعل هذه 
الروابط مفيدة في توجيه العمل كونها منتظمة وموئوقة يعتمد عليهاء وهي ثابتة 
كل الوقت أو لمدة زمنية طويلة . 

في نظرية الحالة إصطلاح معين لهذه الروابط هي القيود. وكما أشرت مرة 
من قبل » فان هذا استعمال تكنولوجي فقط لكلمة «قيد». يمكننا أن نأخذها من 
أجل كل الأهداف والمقاصد دون أن يكون لها أية علاقة بالمعنى اليومي الشائع 
لنوع من الحد في سلوکنا. 

قد تكون هذه القيود (من صنع إنساني) كالقوانين والقواعد والاصطلاحات 
والقوانين الطبيعية والفيزيائية وغير ذلك . 


See ای‎ ee eee eee ةا‎ 


القيود هي الخطوط الخفيفة التي تصل المعلومات بتمثیلاتها (انظر الشکل 
6 - 1( ومعرفة القیود المتعلقة بأمرما أو إدراكها أو ESS‏ معهاء هي التي تجعل 
المرء قاررا على اکتساب المعلومات المتمثلة عن طریق تلك القیود. 


تمخیل العلومات 


الشکل 1-6 تمثیل العلومات 


See‏ معرفة القيد الذي یوضح أن الدخان يأتي من النار یمکن الانسان أو 
الحیوان مرن الاستدلال على وجود النار عند ظهور الدخان . 

القیود التي تربط کلمات اللغة (تذکر أن الکلمات هي آنماط) ببعض أنماط 
الاشیاء في العالم تمکننا من استعمال اللغة لتمثیل المعلومات. وبدقة اکثر إن 
القیود التي تربط الکلمات مع آنماط الاشیاء في العالم هي جزء من عملية 
الترمیز. وتلعب البنية اللغوية والمنطقية AAU‏ وهي النحوء دوراً هامأ في هذا 
المجال أيضاً. يمكن للنحو أن یعتبر قيداً (فمثلا: كلمة رکض هل هي سم آم 
فعل؟) تخبرنا قیود القواعد اللغوية بذلك. 


في مُعْظم الحالات ليس من الضروري أن نعرف أي شیء عن أصل Lal‏ 
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لنستعمله في الحصول على المعلومات. في الواقع إنك لا تحتاج إلى أية دراية 

إن منظم الحرارة لا يعي على الإطلاق كيف ولماذا يعمل بالطريقة تلك 
التي يعمل بها. ومع ذلك يمكنه معالجة المعلومات بدقة كافية للمحافظة على 
حرارة ثابتة للغرفة. Lihat,‏ لا يعي القيود التي تقوم عليها معرفتنا بلغتنا الأم 
الأصلية مع أننا عندما نتعلم لغة ثانية» حين نكون بالغين» نجد أنفسنا عموماً 
نحفظ عن ظهر قلب بوضوح القيود المختلفة لتلك اللغة . 


وصفة المعلومات 
الآن أخيراً قمنا بتعريف المحتويات الثلاثة الأساسية التي عندما تمزج 
© الحالات 


@ الانماط 
> القيود 

لنكمل الصورة يجب علينا أن نوضح أكثر ما نعنيه بالمعلومات . 

الشيء الذي تجب ملاحظته هو أن المعلومات هي دائماً معلومات (عن 
شيء ما) المعلومات تقول لنا شيئاً ما عن شىء ما. هذه الملاحظة تسمح لنا 
بتطوير طريقة نظرية لدراسة مفهوم المعلومات باستخدام الأنماط : سنفترض أن 
المعلومات تأخذ دائماً شكل الإدلاء A‏ : (شيء ما) هو من (نمط ما). 

وإذا كان (ش) الشيء و(ن) النمط نستعمل الاختصار : 

ش : ن 
لندل علی آن (ش) هي من النمط )0 باستخدام هذا النوع الجدید من 


Se ee Oe ee Oe ee Oe 


التدوین» یکون افتراضنا أن المعلومات هي دائماً من الشکل ش: ن لشیء ما 
هو (ش) من نمط ما هو (ن) . 

وإذا فكرت بذلك بضع لحظات اقتنعت آننا دائماً نستطیع أن ننظر إلى 
المعلومات بهذه الطريقة» حتی لو بدا ذلك أحياناً غير طبيعي نوعاً ما. 


مثلا: معلومة أن جون سميث يبلغ عمره 38 سنة هي من نمط ش: ن 
حيث ش هي جون سمیث ون هي النمط (یبلغ عمره 38 سنة). 


وأيضاً معلومة أن أرباح الشركة س تتزاید هي من نمط س : ر حيث ر هي 
النمط (الأرباح تتزايد) . 


مثال آخر: (سنرى أمثلة كثيرة في بقية هذا الكتاب) معلومة أنها تمطر هي 
من نمط ج: م حيث ج هي الجو المشار إليه وم هي النمط (تمطر). فكما يشير 
هذا المثال» عندما نستخدم لغة عادية لتقديم معلومات عن حالة ما فإننا كثيراً 
ما نهمل المرجع الواضح لهذه الحالة ونترك للسياق أن یزودنا بهذا المرجع. 
فنقول إنها تمطر Lage‏ عن القول إنها تمطر في 55 (محيطي) . 

(بالطبع إن طريقة ش : ن لدراسة المعلومات)* (تكون مناسبة فقط عند 
الحديث عن مادة واحدة من المعلومات ولکن غالبا عندما نستعمل كلمة 
معلومات Libs‏ نشیر إلى مجموعة آشیاء مثل لائحة بیانات» جداول. 


في هذه الحالات تکون المعلومات عبارة عن مجموعة مو اد مختلمه ) کل 
و احدهة منها هي من ۱ لشكل س : oo)‏ و ret aA‏ بيث | لمعنيين | لمختلفين لكلمة 
معلومات الأول بمعنی مادة واحدة» والثانی بمعنى مجموعة موادء ابتکرت 


(a)‏ (ملاحظة المترجمة): لا توجد لكلمة معلومات في اللغة الانكليزية (الأميركية) صيغة جمم 
فهی تدل على المفرد والجمع : تقول information‏ ولا نقول informations‏ 
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فی کتابی (Logic and Information)‏ «المَنْطق والمعلومات» سنة 1993 كلمة 
معلومة Ju .Infon‏ على مادة واحدة للمعلومات (المعلومات بصيغة المفرد) 
شيء ما من الشكل ش: ن (وهذا ليس دقيقاً تمامأء ففي العمل التكنيكي 
الصرف يوجد لكلمة «إنفون» معنى مغاير قلیلاً ولكن من أجل أهدافنا الحالية 
فان هذا الاختلاف غير مهم) . 


کدف تنتقل المعلومات 

الآن ونحن نمسك في قبضتنا مفاهیم الحالة والانماط والقیود» نستطیع أن 
نصف الطرق التي تستحصل المعلومات بها وکیف تتتقل . 

لننظر مرة أخرى إلى مثال الاشارة الضوثية في الفصل الرابع من هذا 
الکتاب. آنت تأتي إلى |شارة ضوئية حمراء فتوقف سیارتك. لماذا؟ 
بمصطلحات المعلومات زوّدك الضوء الأحمر بمعلومة أنه يجب عليك 
التوقف» ولکن كيف یزودك الضوء الاحمر بهذه المعلومة؟ 

كما نلاحظ أن الشیء الهام فیما یتعلق بضوء إشارة المرور الذي یدعوك أن 
تتو قف أنه من نمط معین يمكنك تعرفه : نمط کونه أحمر. بصفتك ساثقاً متمرسا 
تألف نم المرور» فانك تعي وجود قيد یربط تم الحالة حين یواجه سائق ما 
ضوءاً آحمر بنمط الحالة حيث يجب على السائق إيقاف السيارة . 


الشكل (2-6) يوضح السيناريو الذي تواجهه. ق هي القيد الذي يربط 
النمط ح للحالة» حيث arly‏ سائق السيارة ضوءاً أحمر بالنمط ف حيث يوقف 
سائق السيارة سيارته. الحالة الفعلية التي تصادفها هي ح صغيرة ولأن حالة ح 
الصغيرة هي من نمط ح الكبيرة» ولكي تتصرف كما يملي عليك القيد (وهذا 
لتطيع ما يمليه القانون) يجب عليك أن تعمل كي تجعل حالة ف صغيرة من 
نمط ف كبيرة أي مأ يمكن ترجمته : يجب عليك أن توقف السيارة . 


۰۰ سس _ e n.‏ اتا اا أ r‏ اتا الا r my‏ ا لا كلك mm‏ 


مثال إشارة المرور 


الشكل 2-6 مثال إشارة المرور: سیناریو دواجهك 


الحالة ف الصغيرة الناتجة هي إذأ من التمط ف الكبيرة. وللتصرف بناءً 
على القيد يتضمن جعل الحالة ف الصغيرة من نمط ف الكبيرة . 

فى مثال إشارة المرور» أنت سائق السيارة» يجب عليك أن تعمل كي 
تجعل الحالة ف تناسب المتطليات المعروضة في الشكل (6 - 3). 

مُكَل آخر مختلف قليلاء عندما لا تكون مضطراً لاتخاذ هذا الفعل افترض 
أنك تراقب الحالة ح التي فيها دخان. مع أنك لا ترى أي لهيب فإنك تستنتج 
(یجب أن يكون هناك نار» لماذا؟ OY‏ الحالة ح التي تراقبها تزودك بالمعلومات 
التى مفادها أنه يجب أن يكون هناك نار. وهي تفعل ذلك بسبب القيد الذي 
يقول: «الدخان يدل على النار» وهذا موضح في الشكل (6 -4). 
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مثال إشنارة الرور 


سائق السيارة يجب أن يقف 


الشكل 6 - 3 مثال إشارة المرور: سيناريو یتبع (إدقافك السيارة) 
الدخان ندل د Liew‏ على الثار 


ulin‏ 4 ح تمصل 


الشکل 4-6 مثال الدخان يدل ضمتاً على النار 


الاتماط و تدفق اتعلومات 


wanes تمط‎ 


الشكل 6 - 5 الأنماط وتدفق العلومات 


هذا القيد المشار إليه ب(ق) في الشکل )46( يربط النمط ح كبيرة لحالة 
فيها دخان بالنمط ف الكبيرة وهي الحالة التي فيها نار. وهنا تكون الحالة ح 
الصغيرة التي تراقبها هي نفسها الحالة التي فيها نار 


تستطيع أن ترى دخاناً فتعرف أن الحالة ح هي من نمط ح (وبالرموز ح : 
ح). القيد ق إذاً يدلك على أن الحالة ح الصغيرة يجب في الواقع أن تكون من 
النمط ف الكبيرة (وبالرموز ح : ف) وهكذاء مع أنك لا ترى اللهیب يمكنك أن 
0 پیج أن هناك ناراً. 


الشكل )5.6( يوضح الإطار العام الذي يدعم تدفق المعلومات. بإعطائنا 
القید(ق) الذي يربط نمطي الحالتين (ح) و(ن) فإننا نجد أنه حیثما تكون الحالة 
ح من نمط ح فإن الحالة ح الصغيرة تزود بمعلومات مفادها أن هناك حالة 
أخرى هى ف الصغيرة وهى من نمط ف الكبيرة. الحالة ف الصغيرة ربما تكون 
ما عليك أنت إحدائه كما فی مثال إشارة المرورء أو قد تكون نفس الحالة كما 
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في مثال الدخان والنار. والمجال متاح للتبادل» إذ ریما كانت الحالة (ف) 
الصغيرة ة هی (ح) الصغيرة في وقت لاحق. كالقيد الذي يقول إن السماء الداكنة 

تشير إلى احتمال هطول المطر في ذلك المكان لاحقا. وم نمة إمكانية duly‏ وهي 
أن (ف) الصغيرة ت تقع في مكان مختلف تماما مثلاً: إذا سمعت Lyd‏ منخفضاً 
(الحالة ح الصغيرة) تستنتج تنتج من ذلك أنه يوجد انفجار في مكان آخر (الحالة ف 
الصغيرة) . 


إذاً ما هي المعلومات؟ 

يجب توكيد شيئين في طريقة دراسة المعلومات المطورة حتى LOW‏ 

أولاً: التوكيد على أن الفكرة هي مجرد إعطاء أسس نظرية راسخة عند 
الحديث عن المعلومات لوضع فهمنا على قاعدة علمية. . فعندما نأتي لنستخدم 
الإطار النظري «في هذا المجال"» من أجل تصميم نظم المعلومات وتحسينها 
ومعالجتهاء فاننا نواصل بشكل عام مزاولتنا الطبيعية للحديث عن المعلومات 

يقة حَدْسِيّة غير رسمية. وهذا يشبه الوسائل التي يعتمد عليها المهندس دون 
أن تشوشه قوانين الفيزياء عندما يصمم أو يتولى بناء عمارة جديدة» أو مشاريع 
هندسية أخرى. ويشبه ذلك أيضاً المدير الذي يستقي تعليمات قراراته من نظرية 
إقتصادية مالية. فالمدير لا يملك لا الوقت ولا الشغف الكافيين ليجر نفسه إلى 
التفاصيل الأكاديمية الدقيقة» مع أن هذه التفاصيل تشكل دعماً لكل ما يفعله. 

ثانياً: يجب التوكيد أن بحث المعلومات بهذه الطريقة لا یزود بجواب 
علمي عن السؤال الهام: «ما هي المعلومات؟» كما لو استعملنا النظرية الذرية 
للمادة فى الم جابة عن سوال : اما هو الحدید؟؟ . فعبارة ما هی في السؤال تشف 
عن أن عصر المعلومات ما زال في مرحلة الجهل کعصر الحدید بالنسبة لإنسان 
عصر الحدید . 


کل ما فعلناه هو التزوید باطار أو هیکل یمکن من خلاله التفکیر في 
المعلومات باستعمال هذا الاطار یمکننا القول كيف تنشأ المعلومات وكيف 


Ce ee ee eee او‎ 


تخرّن وکیف يُحصل علیها وکیف (pated‏ أو بكلمة آخری كيف تعالج وکیف 
تنتقل. وکما يشير تطور البحث حتی COV‏ فان الاطار الذي حصلنا عليه هو 
إطار طبيعي . لقد حصلنا على الافکار الاساسية للحالات والأنماط والقیود 
بالنظر إلى أمثلة بسيطة. وزيادة على ذلك آثبت إطارنا هذا نفسه على أنه قوي 
للغاية . 

فمثلا أدى إلى حل عدد من المسائل الأكاديمية القديمة في اللغة 
والمعلومات (بعض هذه التطبيقات ذكر في نهاية التمهيد في أول هذا الكتاب). 
وهناك تطبيق آخر رئيسيء وهو الذي سنبحثه في تتمة هذا الکتاب» وهو التزويد 
يأسس يمكن أن نبني عليها تطوير مناهج مجدية أكثر لمعالجة المعلومات . 

يجب أن يشار إلى أن غالبية الملاحظات والنتائج» لا جميعهاء التي par‏ 
عليها حتى OVI‏ باستعمال نظرية الحالة أكدت ما يعرفه الناس من قبل» أو على 
الأقل ما كانوا يظنونه. وبفضل هذا قادت نظرية الحالة إلى إعادة اكتشاف عدد 
من الوسائل التي كانت موجودة من قبل. فهي بعيدة عن أن تكون مفاجأة أو 
محرضة للنقد وهذا ما يجب أن نتوقعه. لدينا حدس مطور بشكل جيد عن 
المعلومات قاد إلى تطوير تكنولوجيا معلومات ناجعة وراسخة. 

فنظرية علمية تكون نتائجها معاكسة لحدسنا يصعب قبولها في مرحلة 
مبكرة على أنها نظرية معلومات . 

من ناحية أخرى» قد يضللنا God‏ ومن الجيّد دائماً أن يستطيع الإنسان 
لت من حدس على أسس التحليل العلمي والاستنتاج المنطقي من «المبادئ 
الأولى». والغاية من التطور الموصوف هنا هو أن يعطي طريقة دراسية موحدة 
للمعلومات عند آداء العمل تحت ألوية مختلفة: le‏ الکمبیوتر» علم إدارة 
الاعمال dle‏ الاتصالات tle‏ الادراك te‏ النفس علم الاجتماع 
اللغويات والمنطق . 
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خلاصه 

في الفصول السابقة لاحظنا الدور الهام الذي تلعبه الحالات 
والأنماط في الحصول على المعلومات وتخزینها وتمثیلها من جهة 
وتوجيه أعمال الناس العقلانية أو الأدوات الأخرى MASUD‏ وركّزنا في 
هذا الفصل انتباهنا على الروابط المجردة أو العلاقات بين الأنماط التي 
تتتج في الواقع من شيء خاص أو حالة ترمز إلى المعلومات أو تزود بها. 
آسمینا هذه الروابط #قيوداً» . 

القيود هى ما يمكن أن نسميه الانتظامات التي تجعل التصرف الذكي 
ممكناً. القيد الذي يربط نمط الحالة التي فيها إشارة ضوئية تشير إلى 
الأحمر بنمط الحالة التي يوقف بها السائق سيارته هو قيد تعززه قوانين 
السير ويسبب تصرفاً معيناً لسائق معين حينما يواجه ضوءا أحمر معيئا . 

نستعمل مفهوم الأنماط للتزويد بطريقة منتظمة لدراسة المعلومات. 

تأخذ المعلومات دائماً شكل بیان يحدد أن شيئاً ما هو من نمط ما. 
إذا كانت (ش) شيئاً و(ن) نمطا نستطيع كتابة ش : ن لنشیر إلى أن الحالة 
ش هي من النمط (ن) وبإعطاء القيد (ق) الذي يربط نمط الحالة (ح) 
بنمط الحالة (ف)» فان (ق) يستطيع أن يسبب الحصول على المعلومات 
أو نقلها وذلك كما يلي: إذا كانت (ح) حالة معينة من النمط (ح) فالقيد 
(ق) By‏ يدلك أن هناك حالة (ف) من النمط (ف) الحالة (ف) قد تكون 
مكافئة ل (ح). وربما تكون هي نفسها (ح) بعد مدة زمنية ما أو تكون 
حالة منفصلة LS‏ وهكذا تمسك القيود من خلال نظريتنا بالانتظام في 
العالم الذي يسبب نشوء المعلومات وتدفقها. 


انظر إليه بهذه الطريقة 

لقد طورنا طريقة تفکیر بالمعلومات تعتمد مفاهیم آساسية ثلاثة : 
© الحالات : Situations‏ 
© الأنماط : Types‏ 
@ القیود: Constraints‏ 

پشکل خاص عندما نرید أن نکون دقيقين بشأن المعلومات نری 
المعلومات تأخذ Lash‏ الشکل التالي: شيء ما هو من نمط tle‏ أي ش: ن 
حيث (ش) هي شیء و(ن) هي نمط. ونشیر إلى مفرد المعلومات من الشکل 
ش : ن بأسم معلومة : .Infon‏ 
تحتاج إلى محيط مناسب(حالة)» وينبغي لك أن تعرف القيد أو القيود التي 
تتحکم بالطريقة التي يرمز بها هذا الشيء إلى المعلومات. وكذلك تتحكم 
وذلك يشمل الكمبيوتر. 
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لنفرض أن ق هي قيد یمکن الشيء ش من تمثیل المعلومة ك: ن» ]15 
یزود ق رابطه بين نمطین : 
# نمط الحالة (الحالة التي ستکون سياقاً للتمثیل) وفیها الشيء ش(وهو الشیء 

الذي یمثل المعلومة) له خواص معينة (خواص الشيء يجب أن تمثل 

المعلومات) . 
bai »©‏ الحالة التي فیها شيء اخر هو ك (وهو الشیء الذي تمثله المعلومات) 

له التمط ن . 

مثلاً تخیل قضية قائمة آسماء وعناوین مخزنة على أسطوانة کمبیوتر كيف 
تحوي الأسطوانة المعلومات حول الاشخاص المذکورین في القائمة؟ الأسطوانة 
ولنسمیها د LG‏ من طبقة رقيقة من البلاستيك مغطاة بفیلم ذي طبيعة 
مغناطيسية. نموذج المغنطة في الفیلم المغناطيسي هذا يرمز بطريقة ما 
المعلومات التي تهمتا. على کل حال الاسطوانة وحدها لا نفع فیها لنا مصدراً 
للمعلومات. للحصول على المعلومات المرمّزة على الاسطوانة يجب أن ندخل 
الأسطوانة في كمبيوتر ملائم . 

يستطيع الكمبيوتر أن يتبين ويميز آنواعا معينة من النماذج في الطبقة 
المغناطيسية المغلفة للأسطوانة. فلقد صمّم خاصة للتزويد بمجموعة قيود تربط 
بعض النماذج المغناطيسية الموجودة على الأسطوانة ببعض النماذج المعروضة 
على الشاشة أو المرسلة إلى الطابعة لتحيّر على الورق . 

بإعطائه نموذجا مغناطيسياً معيئاً من نمط ملائم ينتج الكمبيوتر نموذجاً 
معيئاً من نمط محدد على الشاشة أو على الورق ويمكن أن تكون النماذج 
الناتجة كما يلى : 

آلیس بلوم 3 كنارى لان» سيد كب 


ديفيد إيغلز 72 فرنش کلوز» سيد كب 
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المو جودة على الشاشة أو على الورق ببعض النماذج الذهنية (التی سندعوها 
بالمعلومات) یستعمل مستخدم الکمبیوتر القيد المناسب لیحصل على معلومات 
معينة من النماذج المعينة الموجودة على الشاشة أو على الورق. 

قرو د مستحلدم الكمبيوتر هي تلك التي تتحكم بإمكانية قرأءة dal‏ الإنكليزية 
المقدمة بالشکل الذي یستعمله الکمبیوتر لعرض النتائج . 

ستکون المعلومات التي یحصل علیها مستخدم الکمبیوتر من نمط : 

تعيش أليس بلوم في 43 كناري لان» سيد کب ويعيش ديفيد إيغلز في 72 

فى إطارنا الرسمي الذي استعملناه لمعاملة المعلومات تكون المعلومات 
الموجودة على الورقة : 

[أليس بلوم]: [نمط شخص يعيش في 43 كناري لان» سيد كب] 

[ديفيد إيغلز]: [نمط شخص يعيش في 72 فرنش کلوز» سيد كب] 
وهكذا. . 

استخدمت إشارات الأقواس فقط لتحديد موضوعين منفصلين على طرفي 
النقطتين الفاصلتين (:) وهما الفرد والتمط . 

بالطبع في مثل هذا النوع من الأنماط یمکن لافراد مختلفین أن یکون لهم 
النمط نفسه (أي یمکن أن یعیشوا فى نفس العنوان). ویمکن أن یکون AU‏ > 
خلال مدة حياته أكثر من نمط واحد WE)‏ ما يغير الأشخاص آماکن اقامتهم) . 

bo‏ كيفية عمل هذا المثال: من القيد الذي پربط نمطین إلى الرابطة 
المحددة بين حالة محددة وأخرى . 


۱ 2 0الإنسان والمعرقة | 
منهج النظم 


بعد أن وضعنا إطار عملنا الأساسي في مکانه یمکننا البدء بتطبیقه على 
مختلف الحالات المصادفة في العالم الواقعي. تنبثنا الاعتبارات النظرية : أنه 
الکلمات المقالة أو الرسالة المبعوثة إلى دراسة أوسع تشمل أيضاً: 
@ الموضوع أو الحالة التي تدور حولها المعلومات المنقولة. 
© القیود(والانماط المرافقة) المستخدمة لنقل المعلومات. 

هذه دراسة منظمة شاملة. ولهذا» فإن ما آقوله لیس جدیداً ولیس فریدا. في 
السنین الأخيرة بدأ عدد من المحللين بتأیید دراسة منظمة شاملة في مجال إدارة 
الاعمال. ولعل آشهر البارزین المقترحین لهذه الدراسة في مجال إدارة SLE‏ 
هو بیتر سنج في کتابه GLa)‏ الخامس). شيء واحد یختلف في طريقة الدراسة 
التي آتبعها هنا هو بالطبع أن الدراسة المنظمة الشاملة للمعلومات لا تقدم 
ببساطة لانها «فكرة جيدة»» أو للسخرية لأنها «الفکرة الرائجة الان». كما آنها 
ليست مبنية بشکل أولي على مجرد تحلیل (UG‏ لممارسة الاعمال على نحو 
کتاب سنج» بل إنها نتيجة لتحلیل علمي للمعلومات (مع أن تحلیل مکان العمل 
یشکل جزءاً من سس التحلیل العلمي) . 

بمعنی آخرء نا لا أؤيد تبني الدراسة المنظمة الشاملة لمجرد آنني أؤمن 

أنها ی اما أو لأنها مبنية على أسس تحليل مكان العمل. بل لأن 
تبني هذه الطريقة de‏ هو ما یدعونا ad]‏ التحلیل الحلمي. علاوة على ذلك إن التحلیل 
العلمي يقوم بأكثر من دعوتنا إلى دراسة المعلومات على مستوى النظام. إنه 
يرينا كيف نقوم بذلك gly‏ : 
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1 . التعرف على محور المعلومات وماذا تخبرنا هذه المعلومات عن الوجود 
بأسره. 

2 . التعرف على الحالات LS‏ الحاسمة. 

3 . التعرف على القيود التي تدعم ترميز المعلومات ونقلها. 
قد يبدو التفكير في المعلومات على هذا النحو مشتبكاء والسبب في ذلك 


tal‏ تعرّدنا التعرف على المعلومات بشکل ملموس بواسطة تمثيلات خاصة. غالبا 
عندما تقول «معلومات» فإننا نعني في الواقع بعض التمثيلات الخاصة. 


ومثل هذه الطريقة قد تفلح» وقد أفلحت في بعض الأحيان. ولكن قد 
تسیر في منحى خاطىء باهظ الثمن أو مميت (سنرى مثالا على ذلك في آخر 
الفصل). ولكن بتبني الدراسة المنظمة الشاملة التي تتضمن الحالات والانماط 
والقيود» نستطيع أن fas‏ بتطوير طرق أكثر نجوعاً ووثوقاً لمعالجة المعلومات . 

كيف نشرع بتحليل منظم شامل من النوع الذي أؤيده؟ بالنظر إلى التعقيد 
الكائن فى العديد من عمليات تبادل المعلومات وسهولة سير الأمور فى اتجاه 
خاطئ حتى في التبادلات التي تبدو بسيطة نسبياًء يكون من المفيد غالبا أن نبدأ 
برسم منحنى بياني. بالنظر من الأعلى إلى حالات مختلفة مرسومة بأشكال 
إهليلجية يمكنك ابتكار منحنى بياني يمثل الحالات السياقية والموضوع أو 
الحالة المطروحة للمناقشة . 


إحدى مزايا إنشاء مثل هذا المَنْحَئَ البياني هي توضيح ما هي قنوات 
الإتصال الرئيسية وما هي السياقات المشمولة. ولتوضيح الفكرة لننظر إلى أكثر 
الأمثلة ألفة» وهو في الواقع أكثرها شيوعاً في مجال نقل المعلومات: المحادثة 
بين شخصين. يمكن توضيح المحادثة Ly‏ أدعوه (LA‏ المحادثة البیانی» (أو 
بشكل أعم «منحنى السياق البياني» لأسباب سوف تتضح عما قريب) . 


4 الانسان والمعرفة 


هندسة المحادنتات 
في الشکل (17) 525 للمشارکین (I)‏ و(ب) بنقطتین : 


ومثل سياقاهما بالإهليلجين المسميين (س أ) و(س ب) على التوالي 
وهذان سياقا المشتركين بالمحادثة . 


دعنی أذكر هناء من أجل الإستخدام اللاحق. أن السياقين يشملان مجالا 
واسعاً من المعرفة والمهارات . 

والخبرة التي یجلبها كل طرف مشارك إلى المحادثة وهي تساهم بالمحادثة 
ولکنها ليست هي بذاتها جزءاً منها . 


يشير اللغويون غالبا إلى هذه الاجزاء من السیاقات على آنها خلفية 
الم‌حادنة . 


As lowe‏ يبن شخصين 


أ:ب: المشاركان 
Vea‏ سباق 1 
5 سياق ب 


الشکل 1-7 محادثة نين شخصن 


برسم السياقين بصوره متداخلة نستطيع استخدام المساحة المشتركة 
المتداخلة للوشارة إلى المعرفة والمهارات (ومنها الخلفية) التي يشترك فيها كلا 
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المتحادئین. فمثلاً أثناء محادثة سارية باللغة الانكليزية يجب أن یکون كلا 
المتحدئین متمکناً من هذه اللغة. وهذا يشكل معرفة خلفية وتوجد فى المنطقة 
المشتركة حيث يتداخل السیاقان . | 

الجزء أو المساحة غير المتداخلة فى المنطقتين السياقيتين ترمز إلى 
المعلومات والمهارات التي يملكها أحد المشتركين بالمحادثة دون أن يملكها 
الآخر. يكون هدف كل متحدث في معظم المحادثات هو أخذ المعلومات 
بسياقه الخاص ووضعها بالجزء المتداخل: كل واحد يقول للآخر أشياء جديدة. 
عندما يقول (أ) ل(ب) شيئاً لم يكن يعرف ب قبل ذلك» يصبح هذا الجزء من 
المعلومات التي كانت حتى ذلك الوقت في س أ وليس في س ب جزءاً من س 
ب كما هو من س أ. وهكذا نستطيع أن ندرس محادثة ما بطريقة هندسية على 
أنها دفع تدريجي للسياقين معأ حتى تصبح المساحة المشتركة أكبر. 

ويمكن أن يمتد الخط البياني ليبين موضوعاً أو حالة مناقشة» وهو ما يشير 
إليه علماء نظرية الحالة بالمحور ك محورالموضوع/ الحالة. وهذا يوضحه 
الشكل )2.7( 


محادخه نين شخصين 
حاثة البورة (الحرق) 


و 


أءب: المشاركان 
ق : سباق أ 
الشكل 7 - 2 محادتة بسن شخصس: 8 ب: سباق ب 


late‏ 5 ج حالة الحرق (البۋرة) 


6 _ ازنسان والمعرفة __| 


ویمکن |دخال الأنماط المناسبة والقیود أيضاً إلى YALE‏ البياني» ولکن 
في معظم الحالات لا يتم ذلك إذ إنه سیشکل تراکماً مع فائدة قليلة في المقابل . 

تفيد المنحتیات البيانية كالتي تبدو في الشکل (L7)‏ والشکل )27( في آنها 
ترسم المشترکین في المحادثة أو في تبادل المعلومات. المنحنیات الييانية التي 
تظهر القیود هی آکثر فائدة عندما ترید أن تناقش المعلومات الفعلية المنقولة. 

قبل أن نذهب آبعد من ذلك في نظرتنا إلى المحادثة. آتوقف لالاحظ أن 
النظر إلى المحادثة على أنها تبادل معلومات هو طريقة من عدة طرق لتحليل 
الحدث. بالطبع يستخدم الناس اللغة لایصال المعلومات» ويمكن الوقناع بأن 
هذا هو الهدف الرئيسي من اللغة في محيط الأعمال. لكن قد تستخدم اللغة 
لأهداف آخری : للتأثير في تصرف الآخرين» لإثارة التعاطف ونقل المشاعر 
لاتخاذ وضعية فوقية أو وضعية مساواة» وهکذا.. ومع أن کل من هذه 
الاستخدامات يتضمن تبادل معلومات الا أن ذلك ليس الهدف الاولي لها . 

ورغم أن طريقة نظرية الحالة لدراسة المحادثة» وهي الطريقة المعتمدة في 
هذا الکتاب تعتبر تبادل المعلومات المحورالرئيسي للتحلیل» فمن المهم غالبا 
عدم |همال الملامح الأخرى للمحادثة. 

إحدى ملامح المحادثات التي يجب تجنب إهمالها هو طبیعتها التعاونية. 
فالمحادثة ليست ببساطة أن يتحدث شخصان کل في دوره فقد آظهرت العدید 
من الاراسات في السنوات الاخيرة أن للمحادثات ملامح هامة لا يمكن فهمها 
بالنظر إلى تصرفات المشترکین في الحدیث وحدهما. فالمحادثة هى مثال لما 
یسمی بشکل عام «عمل تعاونی» أو أحياناً «عمل مشترل» . 

والعمل التعاوني (أو المشترك) لیس ببساطة عملین مستقلین یژدیان في 
نفس الوقت. يجب أن یکون هناك تنسیق. فمثلا عزف قطعة دویت (ثنائية 
لعازفين) على البیانو هو عمل مشترل. فالعازفان يؤديان في الواقم عملین 
مستقلين كل منهما يعزف على البیانو. ولکن لیمکن التعرف على النتيجة على 
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آنها قطعة ثنائية ينبغي لهما أن يعزفا كما لو کانا شخصاً واحداً. المصافحة هي 
Je‏ آخرء لا تستطیم أن تقوم بها بمفردك حتی لو حرکت ذراعك ويدك بنفس 
الطريقة التي تتخذها عندما تصافح فلن يبدو ذلك مصافحة ولن تشعر آنها 
مصافحة ولن تکون مصافحة (ولا حتی نصف مصافحة) . 

الأعمال المشتركة شيء يثير الاهتمام إذ تزود بأمثلة لظواهر يبدو فيها الكل 
أعظم من مجموع الأجزاء . 

مثل آخرء شخصان يرقصان التانغو. يقول المثل القديم: لا بد من 
شخصين لرقص التانغو. إن رقصة تانغو منسّقة تتطلب أن يتحرك الشريكان 
بتناسق تام» فيكون كل منهما متقبلا ومستجيباً لكل حركة من الآخر. 

إحدى المهام الرئيسية الداخلة في تحليل المحادثة هی رؤية كيف تتوافق 
إسهامات المشتركين معا وتؤدى عملا إتصالياً مشتركاً مفرداً. ما هی الخطوات 
الأساسية في التانخو الشفهي cil‏ ندعوه بالمحادثة وما هى قواعد الرقص التي 
تتحکم بالطريقة التى توضع فيها هذه الخطوات الشفهية Chas‏ بالطبع لا أحد منا 
بدأ بتعلم كيف يدخل في محادثة بطريقة شعورية» أي بتعلم قواعد المحادثة. 
إتنا ببساطة نفعل ذلك ونبدأ فى سن مبكرة be gi‏ ما. 

ليس هدف البحث في بنية المحادثة تحسين قدرتنا على الدخول بمناقشات 
ناجحة» مع أن معظم هذا البحث حرضه هدف هو المحادثة بين الشخص 
والكمبيوتر. ومع ذلك. فإن إدراك ما تنطوي عليه المحادثة قد يكون له أهمية 
كبيرة في مجال إدارة الأعمال. وسوء الاتصال قد يكلف ثمناً باهظأ» وفي بعض 
الأحيان قد يكون مميتاً. وربما كان هذا حال العديد (بل مُعْظُم) الإخفاقات في 
الإتصال التى منشؤها فشل المشتركين في المحادثة في مراعاة القواعد غير 
المدونة للمحادثة الناجحة الأمر الذي لا يفعلانه عندما يدخلان فى محادثات 
خارج محيط العمل . 

قد يكون تزويد التسهيلات وتطوير الوسائل التي تدعم نجاح المحادثات 


108 الانسان والمعرفة | 


في مکان العمل واحدة من آکثر الطرق الدرامية المکلفة للشركة لتحسین 
انتاجها . 

سأنهي هذا الفصل باستخدام المنحنی البياني للسیاق في تحلیل مثال 
مأساوي درامی عن سوء الإتصال» هو كارثة جوية آخری. إن إستخدامي لهذه 
الامثلة من حوادث الطاثرات» لا يعني أن شرکات الطیران مبتلاة بسوء معالجة 
المعلومات بل على العكس» إنها تملك سجلاً للإتصالات موثوقاً آفضل من 
سجلات الصناعات الأخرى. بل إن شركات الطيران تسجل كل تبادل 
للمعلومات الحاسمة بين طاقم الطائرة وموظفي المراقبة على الأرض . 

ونتيجة لذلك عندما يحصل (ونادراً ما يحصل) حادث مؤسف يتوافر لدينا 
سجل علنی عن كل شيء قيل. وهكذا تزود كوارث الطيران علماء المعلومات 
ببیانات ممتازة يختبرون عليها آخر نظرية لهم . 


قصة الرحلة الجوية: 965 AA‏ 


في كانون الأول (ديسمبر) سنة 1995م» كانت رحلة الخطوط الجوية 
الأمريكية رقم 965 من ميامي إلى كولومبيا في أواخر اقترابها من مطار كالي حين 
تحطمت على سلسلة جبال في الجوار وقتل 159 شخصاً مع الطاقم كانوا على 

عندما 545 تقرير تحقيق شركة الطيران وأصبح في متناول الجميع في شهر 
آب (أغسطس)»ء من السنة التالية للحادث أصبح واضحاً أن المشكلة لم تكن 
مشكلة ميكانيكية» ولم يكن هناك عامل الطقس الرديء أيضاً: كان هناك الكثير 
من الغیوم» ولكن بفضل أجهزة الملاحة الجوية الحديثة لم تكن هناك مشكلة. 
كانت المعلومات هي المتهم الرئيسي» وبدقة آکثر» التمييز بين المعلومات ذات 
الحرف الصغير 60:286082م13. التي زود بها جهاز الكمبيوتر على متن الطائرة 
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قر اراته . 


سأعرض كيف وصف المدیر التنفيذي فى الطائرة (وهو قبطانها الرئیسی) 
لاحقا الحوادث التي أدت إلى هذا الإصطدام. إن مراقب حركة السير الجوية في 
مطار كالي» أعلم الطاقم أن يطير باتجاه منارة قريبة تدعى روزو محددة على 
خرائط الملاحة الجوية بالحرف (ر). آدخل الطاقم ذلك الحرف في كبيوتر إدارة 
الرحلة الموجود معهم حيث استجابت الشاشة بعرض لائحة من ست منارات 
ملاحية. من المصطلح عليه آن هذه اللائحة تقدم عادة المنارات مصطفة من 
الاقرب إلى الأبعد عن مسار الطائرة. وبما أن الطاقم كان يقترب من نهاية 
الرحلة. فانهم جروا على العادة واختاروا المنارة الأقرب في اللائحة 
والمفترض آنها منارة روزو حسب الاصطلاح المستعمل في الخرائط المطبوعة؛ 
ولکنها لم تكن تلك المتارة. 

ولم يكن الطاقم يعرف أن حرف (ر) في أعلى اللائحة كان في الواقع يعني 
منارة تسمى روميو في بوغوتا تبعد AST‏ من مثة ميل وياتجاه أبعد بتسعين درجة 
بالطبع. وحالما انتقى الطاقم المنارة (ر) على الكمبيوتر نفذ الطيار الالي الامر 
بصمت وطاعة» وأدار الطائرة إلى اليسار باتجاه بوغوتا. ولما أدرك الطاقم أن 
شيئاً ما سار بصورة خاطئة تماما كان الوقت قد تأخر لتلافي الخطأ. 

رسمياًء لم يطرح السؤال: من ارتكب الخطأ. فقد كانت مهمة الطاقم 
معرفة أين تتوجه الطائرة وماذا يفعل الطيار الالی» ولكن عندما يرتكب موظفون 
متمرسون متيقظون خطأ کارثیاً مثل هذا الخطأ يجب أن نحاول معرفة الظروف . 
التى دعتهم. مثل هذه الأخطاء تقابل بتعابير الاستهجان مثل : يا للهول؛ إن هذا 
لا يفهم أبداً! أو بجملة كلماتها غير مترابطة مثل «هناك لكن» من أجل» رحمة 
الله» اذهب» أنا» عندما تتحدد المشكلة يمكن إيجاد الوسائل لتجنب تكرار مثل 


هذه الكارثة . 


0 الانسان والمعرفة ۱ 


فى حالة الرحلة الجوية 965 یلاحظ عامل واضح وحيوي هو أهمية دقة 
السانات وثباتها. فعلی الخرائط كان رمز المنارة روزو (ر). ولکن للحصول 
على مكان جدولتها في الكمبيوتر كان على الطاقم أن يدخل كلمة روزو بأكملها 
إلى الكمبيوتر (لا حرف ر الذي التبس مع منارة أخرى). لم يشرح تقرير حادث 
الطائرة هذا التناقض» ولكن ورد في تقرير الطيار الرئیسی : «اکتشفت أخطاء في 
قاعدة البيانات والخرائط؛ . 


هناك موضوع أعم هو كيف تقدم المعلومات الهامة إلى من يحتاجها. إن 
الأعداد الهائلة من المهام التي تخطی للطاقم عند الهبوط يجب أن تتم في اوقت 
محدد» ولديهم فرصة ضئيلة للتثبت من كل معلومة على حدة من الكم الهائل 
من المعلومات المعطاة إليهم. وبسبب إدراك الأخطار من تزويد طاقم مشغول 
بمعلومات أكثر مما ينبغي تصمم الشاشة في حجرة القيادة في الطائرة بشكل 
fro ys‏ إليها المعلومات الأساسية فقط» ويتم ذلك بطريقة بسيطة موجزة قدر 
الإمكان. كذلك ترتب الأشياء بحيث لا يضطر الطاقم إلى إدخال الكلمة كلها في 
الكمبيوتر إذا كان یکفی إدخال حرف أو حرفين . 

وکما شرح ناطق بلسان شركات الطيران الأمريكية أن شاشات حجرة 
القيادة تبدي فقط حروف رموز المنارات والمواقع الجغرافية النظيرة لها. وبما أن 
الخرائط المطابقة تبدی هذه النظائر الجغرافية بطباعة صغير جداًء فان طاقما 
مشغولا قد لا يفحصهاء بل يمكن أن يهملها تماماً» ويعتمد بشكل ASN‏ على 
الحرف أو الإسم المستعمل لتحديد المنارة. 

الشكل )3.7( يشير إلى منشأ المشكلة باستخدام مصطلحات السياقات. لقد 
كان الطاقم يعمل بمجموعتي اصطلاحات مختلفتين. وكانت المشكلة أنهم لم 
يدركوا ذلك. لقد ظنوا أنهم يعملون بنفس الإصطلاحات المعتادة لاختصار 
أسماء منارات الهبوط. بمعنى آخرء كان سياق أعمالهم هو الحالة المسماة س أ 
في الشكل (3-7). وحسب إصطلاحات هذا السياق يشير الحرف (ر) إلى المنارة 


الأمر هكذا لرمز الحرف (ر) إلى المنارة روزو في الكمبيوتر أيضاً كما یوضح 
السهم المتقطع في الشكل )3-7 ولكن الأشخاص الذين برمجوا نظام 
الكمبيوتر المحلى كان لهم سياق آخر هو س ب» وفيه يرمز الحرف (ر) إلى 


المتارة زوميو . 
au‏ متارة هبو 
س أ: الامرطلا حات العامة تلخراکط وآثيات الهيوط 


بالطبع بدءاً من هذا الإدراك المتأخر لما جری» من السهل النظر إلى كيفية 
التقليل من احتمال تكرار حادث الرحلة الجوية 965: إما بالتأكد من أن رموز 
اختصار الكلمات المستعملة في نظام الكمبيوتر هي نفسها الموجودة على 
الخرائط المطبوعة أو بترتيب الشاشة في حجرة القيادة بحيث يظهر الم سم 
الكامل للمنارة (روزو أو روميو في هله الحالة) مع نظائرها. إن رسم الخط 
البیانی في حد ذاته كما في الشكل (3-7) لا يحل المشكلة. . كل ما يفعله هو 
تسليط الضوء على موضع المشكلة وأعنى السياق. وبعد» لم يكن هناك إا 


32 الإتسان والمعرقة ۳ 


طاقم واحد ونظام كمبيوتر واحد وضربة واحدة على لوحة المفاتيح في اللحظة 
الحاسمة على الحرف ر. لقد كان السياقان (س أ) و(س ب) متفقان (ويشار إلى 
ذلك بالإهليلج المتداخل). ولكن اختلاف واحد حاسم بينهما هو المنارة الفعلية 
التي يرتبط بها الحرف ر. والإصطلاح الذي يصنع هذا الریط» وجب أن يكون 
في المنطقة المتداخلة ولكنه لم يكن . 

نترك جانباً أمور الأخطاء القانونية والمسؤولية ونركز بدلاً من ذلك على 
تدفق المعلومات» ونرى أن سبب الحادث يمكن تلمسه في التمييز بين معنى 
المعلومات بالحرف () الكبير والمعلومات بالحرف () الصغير. 

إن الطيار الالي لم يخفق في وظيفته. إذ أصدرت إليه تعليمات التوجه إلى 
المنارة المرتبطة يحرف ر في قاعدة بياناته» فقاد الطائرة باتجاه منارة روميو في 
بوغوتا. إن كلمة معلومات بالحرف (آي) الصغير التي قلت بسياق س ب جرت 
بشكل كامل. (إن كمبيوترات الطيران لا يعلقون أي معنى على الرموز التى 
يعالجونها بالطبع. فهم يعالجون هذه الرموز فقط حسب الإرشادات التي برمجوا 
عليها. وفي هذه الحالة انتقاء المدخل ر من قبل الطاقم وجه الطيار الالي إلى 
إرسال إشارات إلى آلیات المراقبة التى كان لها الأثر في تحويل الطائرة نحو 
بوغوتا). 

وكذلك جرت المعلومات بالحرف (iol)‏ الكبير يكمال أيضأ في السياق س 
أ. المشكلة كانت أن المعلومات بالحرف (آي) الكبير التي ربطها الطاقم مبدئيا 
بالرمز ر في شاشة العرض بحجرة القيادة مع كل التبريرات» كانت تشير إلى 
منارة روزو القريبة أمامهم وليس منارة روميو البعيدة 100 ميل إلى اليسار. وقد 
تصرّف الطيار الالی من خلال معالجته الإلكترونية للمعلومات بالحرف (آي) 
الصغير» وكأن الحرف ر يعني روميوء بينما كان الطاقم (العامل بالمعلومات 
بالحرف (آي) الكبير) يعتبر الحرف ر مشيراً إلى روزو. 

ونتيجة لذلك da‏ 159 شخصاً حياتهم . 


a_i eee ee س‎ ee oe چھ‎ 


لا یمکن أن تفهم المعلومات بکل معنی الكلمة لا بمستوی النظام. 
ولتحلیل كيف تتدفق المعلومات في النظام ينبغي لك أن : 


۵ تَعْرف الحالات السياقية الحاسمة. 


؟« تغرف محور هله المعلو مات و ما تخبره عن ذاك الكمان . 
۵ تغرف القيود التي تدعم ترميز المعلومات ونقلها. 


ويشبه ذلك أنه لفهم الطريقة التي تنتقل فيها المعلومات أثناء محادثة 


ثانياً: الموضوع أو الحالة الذي تنقل المعلومات حوله (محور 
الموضوع/ حالة) . 

تالا : القیود (والانماط المرتبطة بها) لکونها استعملت في نقل 
المعلو مات . 

یمکن رسم خط بياني یمثل المشترکین والحالات السياقية ومحور 
موضوع/ حالة وتمثّل a‏ الحالات باهلیلیجیات . 

في حالة محادثة بين شخصين» تشمل الحالات السياقية الأساسية 
للمشتركين مجالاً من المعرفة الخلفية المناسبة» والمهارات التي يجلبها 
كل منهما إلى المحادثة . 


يمكن أن تُمثل الحالات السياقية بإهليلج على FREI‏ البياني 
للمحادثة». المنطقة المتداخلة من (السياق) الإهليلجي (وتشمل الخلفية) 
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تمثل السیاق الذي يشترك فيه متحدئان. عندما تبدأ المحادثة یتداخل 
ال ملیلجیان پالتدریج بتحرك المعلومات من الاجزاء غير المتداخلة 
للسیاق الا هليلجي إلى المنطقة المتداخلة . 

yor‏ المحادثة البیانی یصور مظهرا واحداً من المحادئة. والظاهرة 
الهامة التي لا یمثلها هذا المنحتی هي الطبيعة التعاونية للمحادة. وهذا 
الموضوع سوف يبحث في الفصل القادم. 


المظهر الخادع للمحادثة الهوليودية: 

ریما كانت آکبر غلطة پرتکبها الناس عندما یفکرون فى المحادثة هي 
افتراض ما آسمیه نموذج «قال وقالت». ویمثل هذا النموذج بالاسلوب المنمق 
غير الواقعي المصوّر بمحادئات تراها في التمثیلیات التلفزيونية والأفلام. في هذه 
السیناریوهات المنصوصة والمُتمرّن علیها يتكلم الشخص الأول ثم یجیبه الاخر 
ثم يتكلم الأول ثانيت وهکذا... كل منهما يأخذ دوره بالکلام. لا توجد 
استهلالات خاطتة ولا تدخلات لهذا الكلامء وغالبا ما يتكلم المشترکان کلاهما 
بجمل كاملة وکذلك یجلسان متقاریین ویمکن أن یکونا متواجهین؛ وهناك معنی 
ضئيل لتعاون Lg be‏ وهما یعملان لتأمین نجاح کلام کل واحد منهما . 

فیما یتعلق بتدفق المعلومات یکون النموذج المصور لمحادثة کهده يشبه 
علبة صغيرة مرتبة من المعلومات تمرر من شخص إلى آخر مثل كرة المضرب 
المقذوفة جيئة وذهاباً فوق الشبکة. الشخص أ یتکلم. هذا ینقل المعلومات مادة 
1 إلى الشخص ب ثم یتحدث الشخص ب فینقل المعلومات مادة 2 إلى 
الشخص آ ثم یتحدث الشخص أ فیزود ب بمعلومات مادة 3 وهکذا. قد تکون 
مواد المعلومات هذه بشکل آوامر أو أسئلة. بالطبع لیس من الضروري أن تکون 
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كلها واقعیه. ولکن shu‏ المعلومات المصور بهذه المحادئثات ذات الأسلوت 
الهولیودی» يشبه کثیرا تبادل كرة المضرت . 

لماذا لا تصدم هذه المحادثات آغلب الناس بکونها مصطنعة؟ OY‏ هذه 
المحادثات هي بوجه الخصوص الوحيدة التي نراقبها fe‏ (يشترك) الکثیر 
منا بمحادثات عديدة بالطیع. لکننا قلما نراقب محادثة لسنا مشترکین بهاء ما عدا 
تلك التي تعرض في التلفزيون وفي الأفلام. هذا يعني أنه مر ا نراقت 
محادثة حقيقية. كثير من الناس عندما يسمعون تسجيل محادثة حقيقية أو عندما 
دم لهم محادثة مدونة لنقل: شهادة قانونية أو جلسة استماع تصدمون 
بملاحظة تفككها وركاكتها. 

والشيء الأكثر وضوحاً في محادثة حقيقية هو ندرة الجمل النحوية الكاملة 
فيهاء وزيادة على ذلك توجد استهلالات خاطئة وتداخلات ومقاطعات فى 
الحدیث. انظر بعمق أكثر وسترى ذلك في أغلب الأحيان أننا لا نوضح الفكرة 
المنقولة» وتفعل ذلك OY‏ المحادثة ليست سلسلة من الاقوال الفردية ولکنها 
عمل ملتحم متحد يشترك فيه الطرفان. عندما يتكلم أ فإن ب یزود بتعقیب ثابت 
يستقيله أ ونتيجة لهذا التعقیب فان أ یتحدث آقل بکثیر مما نظن لنقل رسالة 


1 ۳ 


في الواقع إن أفضل طريقة مفيدة لدراسة المحادثة (محادثة ناجحة) هى 
در اسة عملية المفاوضة : فالمتحدثان فيها يتفاو ضان على معاني الكلمات التي 
يتفوهان بها. لا يوجد Lhe‏ في اللغة كلمات واضحة تماماًء فكل ما نقوله يمكن 
أن يساء فهمه. إن الغاية من المحادثة قد قد تكون تبادل المعلومات ولكن ما يمر 
Las‏ جيئة وذهاباً بين المتحدئین انما هي (تمثیلات) : «fer colds‏ عبارات. 
ولاجل الحصول على تبادل معلومات ناجح» يجب أن يعمل المشترکان لضمان 
أن کلیهما يعلق نفس المعلومات على الکلمات التي یتبادلانها (ویکون لهما 
أيضاً المرجعية نفسها). فيما یتعلق بالمعلومات فانهما يفاوضان على هذا النحو 
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في محاولة لضمان أن تکون المعلومات المنقولة بألفاظ المتکلم هي تماما 
المعلومات التي أراد اٍیصالها . 

LY,‏ جمیعنا ننمي القدرة على الاشتراك في محادثة فى عمر مبکر» ولأننا 
تفعل ذلك يسهولة. فاننا dole‏ نهمل ما تنضوی عليه أية محادثة دنيوية من 
التعقيد. نتدبر عادة بشكل من الأشكال إيصال أفكارنا إلى الآخرين بتبادل 
الكلمات. ويساعدنا تحليل كيف يتم ذلك على تجنب تلك الحالات التى 
يحصل فيها خطأء (تكون النتائج أحياناً كارئية كما كانت فى مهمة اللواء 
الخفيف المذكورة في الفصل الخامس من هذا الكتاب) . 


ولإعطاء مثل آخر عن سهولة إنحراف المعنى تخيّل أنك مراقب حركة سير 
الجو في مطار ما في US‏ داكنة عاصفة والرژية سيئة. (هذا المثل هو تبسیط 
dob‏ حقيقة). تبث بالراديو إلى قبطان طائرة تهبط» هذا السؤال: 

هل أنت محافظ على الوضع؟ 

فيؤكد الطيار: روجرء نحن محافظون. 

ولأنك رضيت عن كون الطائرة تواصل الحوم بارتفاعها الحالي بشكل 
متماسك تقول للطيار أن ینتظر إرشاداتك القادمة وتحول إنتباهك إلى طائرات 
آحری تحت إرشادك. للأسف أن الطيار أخذ تبادل الكلام هذا على أنه تأكيد أن 
الطائرة محافظة على سرعة النزول التى بدأ بها وهي تقترب من المطار مستعدة 
للهبوط. إذا لم يفحص واحد منكما الأجهزة ليرى إرتفاع الطائرة (في الظروف 
الصعبة من المعروف أن الطيار والمراقب الأرضي يهملان ذلك) تكون قد 
وجهت الطائرة نحو التحطم. وكل هذا لأنك لم تنجح بإضفاء معنى متقق عليه 
لكلمة «محافظ»: هل كنت تعنی بها المحافظة على الإرتفاع أم المحافظة على 
معدل سرعة الهبوط؟ 


۳ é 
ونتيجة تفحص عدد کبیر من المحادثات الحقيقية نمی اللغویون إطارا‎ 


س س مدا 
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لدراسة المحادة. فبدلا من اعتبار المحادثة مولفة من آقوال قالوا إنه يجب 
التفكبر فیها على آنها سلسلة من آعمال مشتركة ودعوها إسهامات . 


الاسهامات ليست كالأقوال» فالقول يؤديه شخص واحد. والقول یمکن أن 
يحدث حتی فى غياب المتلقى. أما ار سهام بمعناه التکنيکي الجدید » فهو عمل 


ويمكن القول ببساطة إن الإسهام في المحادثة عمل مشترك يقوم به متكلم 
حاضر بالتفوه بأقوال يؤكد السامع فهمه لها بشكل كاف. ولكي تستمر المحادثة 
يجب أن يحصل المتكلم على توكيد إيجابي من السامع أنه فهم المقصود من 
الأقوال بشكل كاف. وبدون هذا التوكيد سيفترض المتكلم وجود خلل في 
المحادثة وسيحاول تصحيحه. هذا يعني أن عدم قيام المستمع بأي فعل يعادل 
جواباً سيلاحظه المتكلم. في العمل المشترك لا توجد إمكانية لانسحاب أحد 
الطرفين . 

يترصّد المشتركان في المحادثة باستمرار مجرى الحديث باحثين عن 
التوكيد الذي يتيح مواصلة المحادثة» ling‏ ما يجعل المحادثة عملا تعاونياً 
مشترکا. في الإسهام يسعى المساهم وشريكه إلى ضمان الثقة المتبادلة في أن 
الشريك فهم ما عناه الاخر بدرجة مناسبة لهدفهما الآني . 


يستخدم اللْغویون مصطلح «أدوات التوکید» للإشارة إلى الطرق التي 
يستتخدمها السامع ليدل على أنه فهم القول بشكل صحيح أو مناسب. في أبسط 
الحالات يشمل الاسهام بالمحادثة القول مضافاً إليه أداة التوكيد. 


هتاك عده آدوات تو ALS‏ بست‌خدمها الناس عادة أثناء المحادنه. و Ans‏ قليل 


سأورد قائمة بأکثرها شیوعا. ولما كنا جمیعنا نستخدمها کل الوقت فلن یکون 
في ذکرها أية مفاجأة. وسبب إيضاحها Lil‏ نتحاول أن نمسك بالملامح الا ساسية 
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التي تجعل المحادثة ممکنة. لنفرض أن أليس هي المتکلمة وبرايان هو المستمع.‎ 
هذه هي آدوات التو کید التي یستخدمها برایان لیدل آلیس علی آنه بامکانها‎ 


الانتباه المستمر: يظهر برايان أنه يصغي بشكل مستمر عن طريق إشارات 
تعبّر عن رضاه عما قالته أليس حتى الآن. 

النقدیر- یومی ۶ برایال بر dul‏ أو يقول مم he oe‏ «جل؟ il)‏ أو ما يشيه 
ذلك . 


تعبیر الوجه: يرفع برایان حاجبه ليدل على أنه دهش أو يبدي حيرة 
وارتباکا. عندما يرفع حاجبه تستنتج أليس أن قولها قد فهم. آما عندما یظهر حيرة 
أو ارتباکاً تدرك أليس آنها لم توضح مقصدها تماماً وتتصرف بناء على ذلك» 


التمهید لاسهام لاحق مناسب: یتفوه برایان بجملة أو بسلسلة fox‏ تشکل 
إسهاماً مناسباً وملائماً في الحدیث. وهذا یتضمن |شارات واضحة تنم عن 
إخفاق برايان في فهم الحديث كأن يسأل توضيحاً. في هذه الحالة تكون 
الإستجابة اللائقة لأليس ألا تکمل أو تواصل حديثها على النحو السايق» بل 
تزود بإصلاح أو توضيح لقولها الذي لم يفهمه برايان بشكل مناسب. فمثلا إذا 
قال برايان «عذرا؟» أو «ماذا كان ذلك؟» فتضطر أليس إلى إعادة قولها الأصلي 
وربما تعيد صياغة كلامها. وبالمقابل» إذا كان قول أليس عبارة عن أسئلة» فان 
قول برایان المكون من إجابة ملائمة يشكل توكيداً انه فهم قول أليس الأصلي . 

البرهان: يبرهن برايان على فهم كل ما عنته أليس أو جزء منه» ربما يفعل 
ذلك بإعادة صياغة نفس القول. وبالمقابل» فإن عملا BY‏ من برايان يشير إلى 
أنه فهم المر اد. فمثلاً إذا قالت أليس على المائدة «أعطني الملح» وقدم برایان لها 
الملح Sal‏ فذلك معناه أنه فْهِمَ المقصود. 
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الاکمال: یکمل برایان قول آلیس أو ما فهم من مضمون قولهاء وهذا 
یتطلب توكيداً أو Lad,‏ من آلیس. یکون التوکید من آلیس بشکل قول «صحيح) 
یتبعه بدء آلیس باسهام آخر. آما رفض آلیس لاکمال برایان» فیکون dale‏ بشکل 
محاولة لاحقة لاعادة قولها الأول ريما مع بعض إعادة السبك . 

العرض: یعرض برایان كل ما قالته آلیس أو جزءاً منهء مثلا: الطريقة 
الشائعة للتعبیر عن أن شخصاً فهم رقم الهاتف المقدم له هي إعادة هذا الرقم 
Apes‏ 
المحادثة كبناء جدار 

التشبیه المفضل عندي للمحادثة هو آنها مثل شخصين یبنبان چدارا(* . 
(قبل أن أطوّر هذا التشبیه بشکل ملائم أتوقف لأذكرك بما یدعوه اللغویون 
باخلفية» المحادثة: يعني ذلك مجال الخبرة والمهارات والمعلومات التي 
يجلبها الشخصان إلى المحادئة» والتی ليست بحد ذاتها جزءاً من المحادثة 
ولکن بدونها لا یمکن أن تجری المحادثة . 

بشکل عام القسم الاکبر من هذه الخلفية مشترك بين الطرفین. مثلا: 
تشکل قواعد اللغة الانكليزية (آو على الاقل الحد الكافي من هذه القواعد) 
جزءاً مشتركاً من خلفية محادثة جارية بين طرفین باللغة الانكليزية. (تمکن 
المشارکین في اللغة لا یعتبر Bale‏ جزءاً من المحادثة بحد ذاتها) . 


(*) هناك عاتق واحد ممکن لهذا التشبیه. قد يبني شخصان جداراً لإنشاء حاجز یفصل بینهما. هذا 
لیس نوع بناء الجدران الذي أفكر فیه. ولکن الصورة التي أريد إحداثها هي صورة شخصین 
یتعاونان في بناء جدار یکون لمصلحتهما المشترکة. فیقفان کل واحد پجانب من الجدار یضیفان 
آجرة بعد آجرة بجهد تعاوني. فالجدار الذي یبنیانه من نتاج براعتهما المشتركة ولیس حاجزا 
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مظهر اخر من الخلفية يدعم أية محادثة يومية يأتى من معرفة الحس السلیم 
عندنا للعالم كل يوم. حتی أبسط المحادثات تعتمد بشکل أكيد في الغالب على 
هذا الجزء من الخلفية . 

الخلفية التي یجلبها الفرد إلى محادثة خاصة تكون بالتاکید واسعة وشاملة 
ویصعب تحدیدها بدقة. ومن جهة آخری فانها لا تحوي کل شيء. مثلاء 
إفترض آنا وآنت نشترك في محادثة عن كرة القدم. فالخلفية المشتركة لمحادئتنا 
تشمل بشکل أكيد معرفة باللغة الإنكليزية» كما تشمل حسنا السلیم بمعرفة dale‏ 
للعالم (مثل حقيقة أن الكرة التي ترکل في الهواء تعود نازلة ثانیة). ولکنها لا 
تشمل معرفة اللغة الروسية ولا الصينية أو خبرة في الهندسة الكيميائية أو قدرة 
على الطیران الشراعي . 

فيما یتعلق بتشبيه elu‏ الجدار إن البراعة الجسدية التی یبدیها الشخصان 
فى هذه المهمة هی جزء من الخلفية» شأنها في ذلك شأن شركة ال مدادات التي 
توصل الآجر والرمل والأسمنت. كل هذه المواد تساهم في بناء الجدار وبعضها 
أساسى لهذه المهمة. ولكن ليس أي منها جزءا من البناء الفعلى للجدار . 

على أية حال إن سس الجدار هي أكثر من مجرد خلفية» إنها جزء متمم 
Lie‏ للجدار. وكذلك عملية وضع الأساس هي جزء متمم لبناء الجدار. ووضع 
الأساس يشبه فتح محادثة وتعيين ما سوف تدور حوله المحادثة. 

ما إن يوضع الاساس حتى يبدأ بناء الجدار خطوة خطوة إذ يضيف 
الشخصان آجرة بعد أخرى بتناسق وتعاون. يستند آجر الصف الأول على 
الأساس. وبعد ذلك كل آجرة جديدة تبنى على تلك المتوضعة سابقاً. يتركز 
انتباه الشخصين اللذين يبنيان الجدار كلية على الجدار وعلى أسسه وليس على 
آي شيء في الخلفية . 

ویأسلوت مشابه يمكن اعتبار المحادثة بين شخصين عملية يتعاونان فيي 
على اضافة معلومات إلى حوض مشتر. الجزء الأول من المحادثة هو لوضع 
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نقاط إنطلاق مشترکة ثم یضیف آحدهما أو کلاهما معلومات جديدة تستند إلى 
الأساس المشترك. وبعل اك يينى كل fel‏ جدید على تجمع المعلومات التي 
الذي يسهم فيه المشتركان إسم «الأرضية المشتركة» للمحادثة. وبينما يضيف كل 
ol gn‏ في المحادثة معلومة جديدة إلى الأرضية المشتركة» تزود الأرضية 

المشتركة سياقاً أو مرجعاً لكل إسهام . 

فمثلاء لنعد إلى فرضية المحادثة حول كرة القدم. إن معرفة اللغة 
الإنكليزية وإلمام الشخص بالميكانيكية النيوتونية والجاذبية هما بشکل واضح 
جزء من الخلفية المشتركة. كما لاحظنا لا يمكن للمحادثة أن تجري بدونهما. 
ولکنهما نادرا ما یکو نان (جزءا) من المحادثة. وهكذا يكونان جزءا من (الخلفية) 
المشتركة فقط. من ناحية آخری إن معرفتنا النوعية بكرة القدم تناسب تماما ما 
يقال» وبذا تشکل جزءاً من (الارضية المشترکة) . 

أحد القیود التي يجب على المتحدث العمل بها لبدء محادثة بنجاح هو 
ضمان أن يستطيع السامع التعرف على الأرضية المشتركة المناسبة أي أن 
يدركها. إحدى المهام الرئيسية التي تواجه اللخویین اليوم هي معرفة كيف يحدد 
الشخصان الارضية المشتركة التي تدعم المحادثة . 

فمثلاء إذا كان جون وأليس أستاذين في كلية سانت ماري» وإذا التقيا فى 
مقهى الكلية قد يفتح جون محادثة مع ماري بقوله : 

«تيدق الكئيسة أحمل بعد إعادة طلانهاه. 

في هذه الحالة استعمال جون لكلمة «الكنيسة» هو استعمال ملائم تماما 
إذ إن ماري تدرك أنه يعني كنيسة الكليةء وذلك OY‏ المعرفة الأساسية بهندسة 
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الكلية وأسماء البنايات الرئيسية فيها هي جزء من الأرضية المشتركة لهما 
بصفتهما آستاذین في كلية سانت ماري . ۱ 

والآنء لنفترض أن جون وماري يسافران Ladd‏ بانتظام إلى جامعة 
ستانفورد؛ وهي على بعد خمسين ميلا للمشاركة في ندوات 53 8 وهكذاء 
بالنسبة للارضية المشتركة المختلفة واعتماداً على ألفتهما للحرم الجامعي في 
ستانفورد ووجودهما فيه» يستطيع جون استعمال كلمة اکنیسة» ليشير إلى كنيسة 
ستانفورد. بالطبع إذا كان الإثنان يقفان في ساحة ستانفورد الرئيسية مباشرة أمام 
الكنيسة» يستطيع جون أن يبدأ المحادثة بنفس القول السابق» ولكن هذه المرة 
يشير إلى كنيسة ستانفورد. فعبارة جون هي نفسها ولكنها تشير إلى كنيسة 
مختلفة. فالذي تغير هو الأرضية المشتركة . 

إحدى الملامح الهامة للأرضية المشتركة هي أنها تشمل المعرفة 
المشتركة» أي يمكن القول إن المشاركين بالمحادثة لهما معرفة مشتركة 
بالأرضية المشتركة. وكما هي الحالة فى العمل المشترك» تتضمن المعرفة 
المشتركة أشياء أكثر من کون الفردين يملكان نفس المعرفة. بالاضافة إلى أن 
المشترکین في المحادثة يملكان معرفة بالأرضية المشتركة» فان كليهما يعرف أن 
كليهما يملك هذه المعرفة. 

وتعني حقيقة أن الارضية المشتركة تتکون من معرفة م* مشترکة» 
منختّی المحادثة البياني» إن هذه الارضية تحوي الجزء تال من انیت 
أو الحالتین السیاقیتن. انظر الشکل (18). یمثل الجزء المتداخل المعرفة 
والمهارات التي يشترك بامتلاکها كلا المتحدئین وهذا يشمل المعلومات لدی 
کل Lager‏ دون أن یکون لهما معرفة مشتركة بأنهما یملکان تلك المعلومات. 
وبالطبع إن المعلومات التي تتثبت خلال مجری المحادثة ستکون في الارضية 
المشتركة وبالتالی تکون معرفة مشتركة . 
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محادنه يبن شخصين 
الأرضية AS pitt!‏ 


حال2 المحرق (اليؤرة) 


أءب: المشاركان 
س أ: سياق المشارك اأ 
س ب: سياق الشارك ب 


ح: حالة المحرق (البورة) الشكل 8 - 1 محادثة بين شخصین: 


من الواضح أنه ينبغي CY‏ متکلم في محادثة أن یصمم ما يقوله» بحیث 
یتعرف السامم مباشرة على الارضية المشتركة المناسبة وما يجب أن يضاف الیها 
نتيجة لهذه الاقوال. وفی الواقع إن جزء! من الطبيعة التعاونية للمحادثة هو أن 
يعمل المشترکان سوية لتأسيس الارضية المشتركة والحفاظ علیها» إذ تعتمد 
المحادئة المحددة علیها. وفوق ذلك يدرك الطرفان أن المحادثة ستخلق معرفة 


مشتر که . 


یمکن أن تعتمد الارضية المشتركة للمحادثة على عدة ملامح» یشمل ذلك 
أن یکون الطرفان من نفس الطائفة أو أن یتواجدان في نفس الموقع أو أن 
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من أمثلة الانتماء إلى طائفة معينة أن یکون كلا الطرفین من علماء 
الریاضیات. أو آنهما یعملان فى نفس الشركة» أو آنهما یقرءان الصحف نفسها 
أو آنهما قد شاهدا نفس الفیلم. إذا اجتمع برایان وآلیس في نفس الموقم 
يمكنهما استعمال هذا الموقع المشترك على أنه آرضية مشتركة للشارة إلى أي 
من الأشياء المحيطة «هذا الكرسى)ء «هذه الساعة على الجدار»ء «هذه الحرارة» 
وهكذا. . ۱ 

يجب التشدید على أن الارضية المشتركة تکون محلية في محادثة خاصة. 
قد يشترك أليس وجون في كثير من الأمور: كلاهما أمريكي» كلاهما نشأ 
ودرس في كاليفورنياء كلاهما يدعم فريق سان فرنسيسكو لكرة القدم رقم 649 
كلاهما يملك Ley‏ فى سان فرانسيسكوء كلاهما لديه أطفال في نفس المدرسة 
الابتدائیت» كلاهما يقرأ صحيفة Lol)‏ سان فرانسيسكو اليومية) وهكذا. كل أمر 
من هذه الأمور المشتركة في حياتيهما يزود بجزء من الأرضية المشتركة لمحادثة 
ما. والاحتمال الأكثر أن يشارك عدد من هذه الأمور فى تلك الأرضية 
المشتركة . 

يستعمل اللّغويون مصطلح «التصميم للجمهور» للإشارة إلى الطريقة التي 
يبني فيها المتحدثون أقوالهم كي تصبح ملائمة للجمهور المقصود. في حالة 
محادثة تدور بين شخصين يعني التصميم للجمهور أن يضمن المتحدث فهم 
السامع لأقواله مباشرة. ويعني ذلك ببساطة أن يصيغ المتحدث أقواله بحيث 
یفهمها السامع مباشرة» وذلك بانتقاء كلمات معينة يستخدمها من أجل تحقيق 
هذا الهدف . 

وتمثل العبارة التالية مثالا عن التصمیم للجمهور: 

(لقد فعل ما dled‏ ریتشارد نیکسون بشریط الاجتماع). 


هذه الجملة يفهمها تماما أي مستمع أمريكي كان بالغاً راشداً في 
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السیعینیات. فمثل هذا الشخص يدرك أن العبارة تشیر إلى المحو الذي جری 
لجزء من الشریط في محاولة مقصودة لاخفاء الحقيقة . 

وهنا عبارة أخرى مشابهة US)‏ 

Jad)‏ جوتي ما فعلته العمة آلیس بکمكة القشدة). 

هذا القول لن یکون مناسباً لمستمع عادي. ولیس هذا النوع من الاقوال 
Lob‏ ولکنه على العموم محصور في المحادثات العائلية حیث یعرف السامع 
تماماً ما فعلته العمة آلیس بكعكة القشدة ولنقل» |نها جلست علیها دون قصد 
فى إحدى المناسبات في الماضي . 

ملاحظة واحدة أخيرة: لا يكون واضحاً في الغالب إن كانت مجموعة 
معينة من المعارف أو من المهارات تقع في الأرضية المشتركة» أو أنها ببساطة 
جزء من الخلفية المشتركة. ولا يُثار هذا الأمر بالطبع أمام المشاركين في 
المحادثة» بل تدور المحادثة ببساطة. ومفهوم الخلفية والأرضية المشتركة هما 
من اختراعات المحلل. by‏ الواقع من المضلل التفكير في حالات الخلفية 
والأرضية المشتركة على Lgl‏ منطقتان ترسمان بدقة وتفصلان يحدود واضحد. 
تزودنا الحالات ببساطة بوسائل لفرض بعض النظام على النشاط الإنساني بقصد 
التحليل. ولما كان الواقع الذي نحاول تحليله مائع CO yay‏ يجب أن يشف 
تحليلتا عن مظهر هذا الواقع . 
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۱ 
۱ 
۱ 
۱ 
| 
التصور الساذج أن المحادثة هي سلسلة آقوال فردية متناوبة يختلف 
عما بحدث عادة عند التطبیق. لسبب واحد هو أنه یوجد dole‏ استهلالات | 
خاطئة و تداحلات ومقاطعات (في المحادثة) . 

كذلك لا تشمل المحادثة سلسلة من الاقوال الفردية فحسب. بل 
فیها سلسلة من الأحداث التعاونية التي تدعی اسهامات. هذه الاسهامات 
هي مفاوضات مصغرة تعمل على ترسیخ معاني الکلمات المقالة؛ ثم 
توکید المعلومات التي توصلها هذه الکلمات . 

عادة یتکوّن الاسهام من قول يبدأ به أحد المشارکین یتبعه تصدیق 
من الاخر. آدوات التو کید الاکثر شیوعا هي - ols YI‏ المستمر ‏ التقدیر ) 
تعبير الوجه التمهيد سهام لاحق مناسب ) البرهان» الا کمال العرض. 
يني المشاركان إسهاماتهما على الأرضية المشتركة. ويصممونها بحيث 
تضاف المعلومات إلى الأرضية المشتركة. ويمكن اعتبار المحادثة برمتها 
عملية مفاوضة على تعريف وتوسيع الأرضية المشتركة» وهذا dns‏ 
شخصين يبئيان جداراً: ينبغى لهما أن يوافقا على العمل سوية لبناء جدار 
معين» ثم ينسّقا أعمالهما لبلوغ ذلك الهدف. كل آجرة جديدة تضاف إلى 
ذلك الجزء المبنى من الجدار . 
الأرضية المشتركة لينقل كل واحد أفكاره إلى الآخر. إن صنع إسهامات 
تلائم المشارك الآخر بالمحادثة» يعني اعطاء ما تشف عنه المحادثة وهو 
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:۳ 21 Grice’s Maxims دول غردس‎ aS. 


فى سنة 01967( ألقى الفیلسوف وعالم المنطق البريطاني بول غریس 
محاضرة في جامعة هارفرد» حاول فیها أن يصنع للمحادثة ما صنعه اقلیدس 
للهندسة وآعني: تدوین البدیهیات التي تتبعها کل الأمور الاخری. ويعني هذا 
القول أن غریس ple‏ آولا لائحة بالمبادی العامة التي تحکم نقل معلومات 
ناجح بواسطة المحادثة» ثم استخدم مبادئه لیظهر كيف أننا غالبا ما نقول Lat‏ 
ببدیهیات [قلیدس. فقد كان غریس یعی مثلنا جميعاً أن المحادئات الانسانية 
بعيدة جداً عن دقة فرضیات وبراهين هندسة |قلیدس . 

لكن المحادثات ليست تماما حرة وسهلة كما تتصور في البداية» لقد تبين 
أن مبادىء غريس العامة كانت متبصرة وقوية جدا. 

وبما أن غريس كان يجري ملاحظات على المحادثات الناجحة Lage‏ من 
أن يحاول تزويد قواعد يفترض أن يتبعها المشاركان في المحادثة» لم يسم 
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ملاحظاته هذه قواعد أو قوانین أو بدیهیات» بل استعمل بدلا من ذلك مصطلح 
ثالحکم». غایته أن المشارکین فى المحادثة یتبعان هذه الحکم ضمنياً فیتصرفان 
وکأنهما يتبعان القواعد. 

بعد بضع سنوات من محاضرته في هارفرد. اقتنم غریس أن ینشر نص 
المحاضرة فى مقال بعنوان «Logic and Conversation»‏ «المنْطق والمحادثة». 
ورغم أن غريس معروف في أوساط gs gall‏ وعلماء Of GH‏ مقالته لم GE‏ 
الا انتباهاً ضئيلا من الأوساط التي تعتبر نجاح المحادثة أمراً حاسماً ومهماً. 
التفسير الأكثر احتمالاً لذلك هو أن مُعْظّم الناس يفترضون أنه إذا كان هناك 
شيء واحد يفلحون بهء فإنه بالتأكيد قدرتهم على الإنهماك فى المحادثة 
وللأسف تشير الدلائل إلى عكس ذلك. فظنك أنك أوصلت رسالتك إلى من 
Cees‏ إليه هو أمر شائعء أما حقيقة إيصال رسالتك فهو آمر أقل مصادفة . 

سبق عمل غريس نظرية الحالة بأكثر من عقد من الزمن. لكن عمله هذا 
يوافق تماما دراسة نظرية الحالة للمحادثة المعروضة فى الفصل السابق. من 
المؤكد أنه لا يمكن أن تتم أو تکتمل أية دراسة للمحادثة دون إلقاء نظرة على ما 
كان في جعبة غريس من القول بهذا الشأن. 

يبدأ غريس بالقول إن المحادثة عمل تعاونى يدخل به مشتركان إثنان لغاية 
ما. ووضح الطبيعة التعاونية للمحادثة بما أسماه «المبدا التعاوني» : 

«اجعل إسهامك بالمحادثة كما هو مطلوب في المرحلة التي يظهر 

بها من أجل الهدف المقصود أو باتجاه تبادل الحديث الذى تشترك 


بمعتی آخر 559 متعاوناً». في الفصل السابق Lady‏ هذه القاعدة في 
تشبيهنا المحادثة بيناء جدار . 


إن المبدأ التعاونی هو مبداً عام نوعا ما. فكانت خحطوة غریس اللاحقة هى 
اشتقاق مبادىء أكثر نوعية وهي «جکمه» وذلك بفحص نتائج المبدأ التعاوني 
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سد سد د د کد ee eee e‏ — — — 


تحت آربعة عناوين مختلفة هي الكمية» الكيفية العلاقة» الأسلوب. سأوضح 
هذه العناوين الأربعة عن طريق آمثلة غير لغوية . 

الكمية: إذا كنت تساعد صديقة بتصليح سيارتهاء فان إسهامك يجب أن 
يكون لا أكثر ولا أقل مما يتطلبه الوضم؛ فمثلا: إذا احتاجت صديقتك إلى 
أربعة براغی في لحظة cle‏ فإنها تتوقع منك أن تسلمها أربعة لا إثنان ولا ستة. 

الکدفنه: إذا كنت تصنع كعكة مع صديقتك» فإن إسهامك بهذا النشاط 
المشترك يجب أن یکون حقيقياً وغیر مزیف. فإذا قال صديقك أحتاج إلى السکر 
فإنه لا يتوقع أن تسلمه الملح. 
أن يكون لائقاً بالحاجة المباشرة لهذا التشاط فمثلاً: إذا كان صديقك منهمکا 
بخلط المواد لا يتوقع منك أن تعطيه رواية ليقرأها حتى ولو كان يرغب بقراءة 
هذه الرواية فى وقت آخر. 

الأسلوف: مهما كان التنشاط المشترك الذي تنهمك به مع صدیق فإن 
شريكك سيتوقع منك أن توضح ما هو الاسهام الذي تقوم بهء وأن تنفذ 
اسهامك بسرعة معقولة. 

فیما یتعلق بالمحادثة» إن مقولة الكمية تتعلق بكم المعلومات الذي يجب 
أن یزود به المتحدث. في هذا المجال يصوغ غريس حِكمَتين : 
1 . اجعل إسهامك مليئاً بالمعلومات إلى الدرجة المطلوبة. 
2 . لا تجعل إسهامك مترعاً بالمعلومات أكثر مما ينبغي . 

في مقولة الكيفية يذكر غريس لائحة من ثلاث جکم. الثانية والثالثة منها 
هي بمثابة صقل للأولى : 
3 . حاول أن يكون إسهامك إسهاماً حقيقياً. 
4 . لا تقل ما تعتقد أنت أنه خطأ . 


2 الانسان والمعرفة | 


.5 


لا تقل شيئاً لا تملك عنه البرهان المناسب . 


في مقولة العلاقة يعطى غريس USS‏ واحدة: 


. كَنْ وثيق الصلة بالموضوع. 


نوعية» تشترط أن يكون المتحدث وثيق الصلة بالموضوع في أية مرحلة من 
المحادنة . 


Lal,‏ في مقولة الأسلوب» يصنع غريس لائحة من خمس جکم» الأولى 


عامة یتبعها أربع للصقل مع أنه لاحظ أن لائحة الصقل قد تکون غير ALIS‏ 


. | 


. 5 


. 10 


كنْ واضحاً. 


كما لاحظ غريس بنفسه أن حِكمّه هذه ليست قوانين يجب إتباعهاء فهي 


ليست كالبديهيات الرياضية وإذا كنت تريد القيام بعملية حسابية بأسلوب 
صحيح» يجب عليك أن تتبع قواعد phe‏ الحساب. ولكن أي شخص يمكنه 
الانخراط بمحادثة حقيقية وهامة ومع ذلك يفشل بملاحظة جکم غريس 
المذكورة. هذه الجکمٌ هي على الأكثر نوع من الالتزام. بكلمات غريس ذاتها: 
«أود أن أتوصل إلى التفكير في النمط المعياري لممارسة المحادثة ليس فقط 
شيئاً يتبعه في الواقع بعضنا أو كلناء بل all‏ شيء من الحكمة لنا أن نتبعه» شيء 
لا يجب أن نهمله» (تماماً كما ورد في النص الأصلي) . 
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آحد آکثر الاجزاء [ثارة للاهتمام في تحلیل غریس» هو مناقشته 
للاستعمالات التي يضع فیها الناس حکمه خلال أية محادثة عادية. وبشکل 
خاص استخدم بنجاح حعمه لتحلیل ظاهرة منتشرة في المحادثة دعاها 
(المحادثة الضمنیة). وهذه الخطوة تشبه استخدام بدیهیات إقليدس لاستنتاج 
فر ضیات حول المثلثات والدوائر . 

المحادثة الضمنية هي عندما یقول الشخص شيئاً ويعني شيئاً غير المعنی 
الحرفي لما قال . فمثلا : افترض أن نعومي تقول لمليسا «آشعر بالبرد مياشرة 
بعد أن دخلت مليسا الحجرة تاركة الباب مفتوحاً على مصراعيه. حرفیاً أعلمت 
نعومي مليسا ببساطة عن حرارة جسمهاء ولكن ريما ما عنته هو «الرجاء اغلاق 
الباب». لم تقل نعومي ذلك فعلاء بل كان المعنى متضمناً في كلماتها. يستعمل 
غريس كلمة (يتضمن) عوضاً عن (يلمح) في حالات كهذه. بما أن كلمات 
نعومي الحرفية لا تلمح بالتأكيد إلى معنى (اغلقي الباب) بأي حس منطقي . 

ولنفرض أن مليسا فهمت ملاحظة نعومي على أنها طلب لإغلاق الباب. 
فتکون قد فهمت ذلك يسبب معرفة ثقافية وليس يسبب المنطق. 

نستخدم المحادثات الضمنية طوال الوقت. قد تكون مقصودة من المتحدث 
أو مختلقة من السامع؛ tad‏ افترض أن مارك التقی بنعومي وقال: «كيف حال 
السيارة التي آعارك إياها أخوك» . فتجیب نعومي : «حسنا إنها لم تتعطل حتی 
الآن». سؤال مارك هنا يبدو بسيطأ لدرجة كافية. ولكن ماذا عن جواب نعومی؟ 
لنفترض أن كلا من مارك ونعومي يتبع مبدأ غريس التعاوني أي لنقل إنهما 
انخرطا في محاولة حقيقية لإنشاء محادثة » ولا يحاول كل منهما تضليل الآخرء 
BLS‏ یمکننا أن نفهم من كلمات نعومي؟ يفترض أن نعومي تلمح (بطريقة اللف 
والدوران) آنها لا تتوقع أن تكون سيارة أخيها صالحة للعمل. فهي تضين معنی 
لم تقله Lede‏ كثير من الناس في وضع مارك يأخذون إجابة نعومي على هذا 


= ۳ سس . 
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النحو » ولکن ما هو المنطق وراء هذا الاستخدام الخاص للغة؟ فرغم كل شیء 

لم تقل نعومي علناً: «سيارة أخي لا يمكن الوثوق بها على الأغلب». 

1 . خرقت ملاحظة نعومي حِكُمَة اکن واضحا . 

3 . بالنظر إلى الظروف یمکننی اعتبار ملاحظة نعومي البعيدة الصلة بالموضوع 
مناسبة اذا وفقط إذاء افترضت آنها تعتقد أن سيارة آخیها ستتعطل على 
الاغلب . 

4 تعرف نعومي cl‏ سأحل الخطوة الثالثة . 

5 وهکذا إن نعومي تضمن في کلامها أن سيارة أخيها ستتعطل على 
الاغلب. 
وبالطبع» قليل منا فقط سيقوم بعملية استنتاج ممائلة. ولکن هذه ليست 

SHEN الأساسية هنا. فعلى نحو مماثل نادراً ما يستشير الناس بديهيات‎ dba 

عندما يعرضون Vr‏ منطقياًء ولكن هذا لا يمنع عالم GEL‏ من تحليل ذلك 
Gis‏ تحليل مثل تحليل غريس هو التزويد بشرح علمي مبني على 

افتراضات بدئية. إحدى الطرق التي يمكن إتباعها لمحاولة فهم كيف أوصلت 
كلمات نعومي ذلك المعنى هي بتخيل أن مارك سئل هذا السؤال: «كيف 

توصلت إلى هذا الاستتتاج؟». 
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غريس التقنية . 
ومع أن غريس لا يطلب أن يملك الناس إدراكاً Lely‏ لحکمه فإن مناقشته 

المجردة للمحادثة وتمكن في النهاية النحويين من تزويد مض لشروح تالية 

لاستهلالات المحادنة . 
وفقأ لغريس لنفترض مشتركا في محادثة يدعى بيل يتحدث مع دوريس» 

أنه قد يفشل بتحقيق حِكمّة من هذه الحکم بطرق مختلفة ومنها: 

1 . قد یخرق بيل بصمت وتكتم حِكمّة ماء إذاً قد يضلل بيل دوريس في 
بعض الحالات . 

2 . قد يختار بیل عدم اتباع كل من الحکم والمبداً التعاوني» فیوضح أنه لا 
يريد أن یتعاون بالطرق التي تقتضیها الحکم کأن یقول مثلا: «لا أستطيع 
أن أقول المزید. شفتای مختومتان؟ . 

3 . قد يواجه fy‏ تضارياً. فمثلاً يجد أنه من المستحیل أن یحقق حكمة الكمية 
(أن يعطي الكم المطلوب من المعلومات) وحكمة النوعية (أن يملك 
برهاناً ملائماً على ما یقول) . 

4 . قد يهزأ بيل بحكمة من الحكم أو يفشل بشكل صارخ في تحقيقهاء وعلى 
افتراض أن بيل كان يستطيع أن ينفذ حكمة دون أن يخرق أخرى. فإنه لم 
يختر ذلك وان فشله في تنفيذ الحكمة كان صارخاً جدا إلى حد أنه لم 
يحاول التضليل» فعلى دوريس أن تجد طريقة لتصلح ما قاله بيل فعلاء 
مع افتراض أنه كان محافظاً على المبدأ التعاوني . 
هذا البند الرابع يعتبره غريس أكثر الحالات نموذجية لإنشاء محادثة 


صمتية . 


6 الإنسان والمعرقة - أ 


التضمدنات فى العمل 

لننظر إلى أمثلة أخرى مأخوذة من المحادثات اليومية الضمنیت بعض هذه 
المضامين لم يخرق أية Se‏ لنفرض مثالا أن روجر يسوق سيارته نحو شرطية 
ویقول لها : (قد نفد وقودی thy ai‏ فتجيب الشرطية قائله : Sad‏ محطة وقود 


نظراً لحکمَةٍ اکن وثیق الصلة بالموضوع» یمکن لروجر أن یستنتج أن 
محطة الوقود مفتوحة للزبائن. وعلی عکس سیناریو محطة الوقود هذاء يحوي 
المثال الآتى خرقاً ظاهراً لحكمة «كَنْ وثيق الصلة بالموضوع) بطريقة واضحة 
cle‏ وذلك لإنشاءالمحادثة الضمنية المقصودة . 

يقول آرثر: «لا يبدو أن بيل لديه رفيقة هذه الأيام» فتجيب سوزان: «لقد 
كان یمضی الكثير من الوقت في دنفر مؤخراً». إن جواب سوزان يخرق حكمة 
350 وثيق الصلة بالموضوع» إلا إذا قصدت من جوابها أن تضمنه حقيقة أن بيل 
له رفيقة قي دنفر أو أنها تظن ذلك وتريد من ملاحظتها أن تقترح أن هذا هو 
سبب زياراته المتكررة إلى دنفر. مثال من نوع آخر: إفترض أن غريغ كان يخبر 
مليسا بنيته على زيارة أوروبا وذكر أنه يود أن يزور صديقها يانيس» فيسأل: 
«أين يعيش يانيس؟» فتجيب مليسا: «في مكان ما في اليونان». من الواضح أن 
غريغ كان يسال عن إسم الموقع الذي يعيش فيه يانيس ليرى ما إذا كان بوسعه 
أن يزوره. هنا جواب مليسا خرق حكمة الكمية: «اجعل إسهامك Lede‏ 
بالمعلومات إلى الدرجة المطلوبة»» وعلى افتراض أن مليسا لم تخرق المبدأ 
التعاوني» فان النتيجة التي يمكن لغريغ أن يستنبطها هي أن مليسا خرقت حكمة 
الكميةء لأنها إذا قالت أكثر من ذلك ستخرق حكمة الكيفية: «لا تقل شيئاً لا 
تملك عنه البراهين المناسبة»» بمعنى آخر استنتج غريغ أن مليسا لا تعرف 
المدينة أو البلدة التي يعيش فيها یانیس. بالطبع» وبافتراض أن مليسا أعطت كل 
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المعلومات التي تعرفها قد ب یستنتج غریغ أن ملیسا لا تستطیم أن تعطي |جابة أكثر 


تحد یدأ ۱ 


قد يهزأ الأشخاص أحياناً بالحکم لیحصلوا بالتضمین على تبادل معلومات 
يفضلون لسبب ما أن لا ينصّونه بشكل صريح مثلا : لنفترض أن الأستاذة آلیس 
سميث تكتب شهادة تقدير لطالبها اللغوي مارك جونز الذي يسعى إلى منصب 
أكاديمي في معهد مساشوستش للتكنولوجياء فتكتب رسالة تثني فيها على مظهر 
جونز GU‏ ودقته boy‏ يده وبراعته في رياضة كرة المضرب ولکنها لا تذكر 
أي شيء عن إمكانياته كطالب في اللّمّويات. من الواضح أن الأستاذة سميث 
تهزأ بحكمة وثاقة الصلة بالموضوع. والمعنى المتضمن هو أن الأستاذة سميث 
لا تملك شيئاً جيداً لتقوله عن إمكانية جونز في مجال اللّغويات: ولکنها 
مضطرة أن تدون رأيها كتابة . 

UG‏ ما نتوصل إلى السخرية بخرق USS‏ الكيفية: «لا J‏ ما تعتقد أنه 
خطا» . فمثلا: افترض أن جين تقول لريتشارد كيف خذلتها صديقتها سالي؛ 
فيعلق ريتشارد clued‏ لا شك أن سالي صديقة عظيمة». والمعنى المتضمن 
هنا هو أن سالي صديقة سيئة . 


الاستعارة هي تأثير gS‏ آخر يمكن التوصل إليه عبر الهزء من حكمة 
الكيفية» فمثلاً إذا قال توم لزوجته: «أنتٍ قشدة قهوتي» فالمعنى المتضمن هنا 
هو أنه يعتقد أن زوجته هي تكملة حياته . 

حرق حكمة الكيفية دلا تقل ما تعتقد أنه tlhe‏ يمكن أن يستخدم Lad‏ 
للحصول على تأثير أقل من المراد في الجملة مثال على ذلك : نشب شجار كبير 
بين بربارة وجورج› جعل بربارة تقذف الأواني الفخارية في كل أرجاء المطبخ . 
وفی الصباح التالي» اقتربت بربارة من جورج وقالت: «لقد كنت البارحة 


س — ۳ ۳ 
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منرعجه LL‏ المعنى المتضمن هنا هو أن بربارة كانت كما يعرف حورج 
جیدا عاضبه ine‏ فى هذه الحالة فهم جورج كلماتها على أنها اعتراف أو اعتذار 


من تصرفها. 
حتى الآن لم يتطرق أي من هذه الأمثلة إلى حكمة الأسلوب» وهنا 
أعرض كلانه أمثلة على ذلك : 


التعبير»» وذلك للتحدث فيما بينهم بأسلوب لا يفهمه الصغار كأن يقولوا: اهل 
جلبت» ما تعرف ما هوء وأنت في طريقك إلى الییت؟». 


يخرق السياسيون أحيانا أسلوب «تجتّب الابهام» وذلك لتضليل جمهورهم. 
في قضية تشهير في بريطانيا منذ عدة سنوات» وعد رئيس الوزراء بان لا یتخذ 
فعلاً معيناً بدون «موافقة الشعب البريطاني». وأخذ معظم الناس قوله هذا على 
أنه وعد للاستفتاء» ولكن في النهاية حسم الأمر بصوت واحد فى مجلس 
الشعب. وأثناء الغضب الذي تلا ذلك بین رئيس الوزراء أنه في ديمقراطية 
برلمانية Joly,‏ ذلك «الموافقة الجماعية». 


ليس في المثالين المذكورين معنى متضمن» ومع ذلك إفرض أن جون قال 
لسالی : «ماري تصدر سلسلة أصوات على البيانو تشبه المنزل في المرعى» هذا 
یخرق حكمة الاسلوب «آوجز» والمعنی الضمني واضح وهو أن عزف ماري 
على البیانو لم يكن جيداً. 


هذا مثال أخير عن المعنى المتضمن. وفيه تخرق حكمة «کَنْ وثيق الصلة 
بالموضوع». المشهد هو حفلة كوكتيل في المركز الرئيسي لشركة ما تقول تيريزا 
دون أن تعرف أن المدير التنفيذي الرئيسي هو على مرمى السمع : «إن هذا 
المدير نذل مغرور» فيجيب ماكس بلهجة خاصة مقصودة: «أين قلت أنك 


القواعد الخفبه للمحادثات feo gall‏ 139 
ستقضین |جازتك هذا العام؟4» ولأن تیریزا فتاة ذكية ستدرك أن ماکس يخرق 
حكمة «وثاقة الصلة بالموضوع» لسبب ما. وهنا كي يغطي حقيقة أنها ارنکیت 
للتو زلة مهنية رهیبة» بقلیل من الحظ وبمساعدة ماکس قد تتدبر آمرها فى الفرار 
من هذه الزلة وبالحفاظ على وظیفتها. 


خلاصة 

صاغ غريس مجموعة من الجکم التي تصف الطريقة التي يجب على 
المشتركين في المحادثة أن يبنوا Lady‏ لها إسهامتهمء وذلك لإيصال 
مقاصدها. بنى حكمه على مبدأ واحد هو المبدأ التعاوني. تنشأ الحكم 
الفردية من تفحص نتائج المبدأ التعاوني وفقاً لأربعة عناوين: الکمی 
الكيفية» العلاقت الأسلوب. 

يمكن أن تستخدم حكم غريس لشرح المَنْطِق الذي بواسطته 
يستخدم المشتركان في المحادثة الكلمات لإيصال المعلومات. إحدى 
الوسائل الخاصة التي يبحثها غريس بهذه الطريقة هي المحادثة الضمنية 
التي وفقاً لها يقول المتحدث شيئاً ويعني شیثاً آخر. 


فن المحادنه الناححه 


كيف توصل وجهة نظرك إلى الطرف الا خر 
تواجّه باللحظة الهامة: لديك خمس عشرة دقيقة لتشرح قضيتك لتوصل 
هذه الرسالة الحاسمة إلى رئيسك أو زبونك المحتمل أو حبيبتك أو إلى أي 


النظرة العامة على المحادثة الممثلة بالشكل )18( تشكل نقطة انطلاق لناء 
ولكن لا بد أولاً من ذكر هذا التحذيرء فمثل هذا المنحنى البیانی لمحادثة يصور 
الحالات السياقية للمشاركين بشكل إهليلجيات مرسومة بدقة وفيها منطقة تداخل 
واضحة» ولكن في الواقع تملك السياقات حدوداً مشوشة» وكذلك منطقة 
شتركة مشوشة أو غير واضحة المعالم تماماً. بعض المهارات أو مواد 
المعلومات توجد بشكل أكيد في نطاق حالة سياقية hols‏ والبعض PM‏ 
بشكل أكيد لا يوجد في هذا النطاق. ولكن هناك العديد من المهارات أو مواد 
معلومات ليس من الواضح إذا كانت موجودة داخل المنطقة أو خارجها. 

Mei‏ شخصان يتحدثان باللغة الإنكليزية عن ميكانيك السيارة» ستكون 
المعرفة العاملة للغة الإنكليزية موجودة في الخلفية المشتركة لهماء أما المعرفة 
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يميكانيك السیارات فمن المحتمل أن تکون موجودة على الاقل في سياق أحد 
هذين الشخصین؛ فمن الصعب» بل من المستحیل تعيين أي نوع من المعرفة 
بميكانيك السیارات توجد في الارضية المشترکة» مع أن أية حقائق مثبتة في هذا 
المجال خلال المحادثة هذه ستصبح بالتأكيد في النهاية موجودة في الأرضية 
المشتركة . 

من جهة أخرى» لن تكون موجودة بالتأكيد معرفة اللغة الروسية في أي من 
ا'سياقين» ولربما كان أحد المشتركين أو كلاهما يمتلكان هذه المعرفة» ولكن 
هذه المعرفة لن تكون ذات علاقة بالمحادثة المتداولة لهذا فإنه من المهم التفكير 
في الإهليلجيات التي تصور حالات مختلفة على أنها تملك حدوداً مبهمة مقربة 
إلى الخط المرتب الدقيق المرسوم في منحنى المحادثة البياني . 


نوع الكيانات التي تعتبرها موجودة في السياقات أو في المنطقة المشتركة 
تتعلق بنوع التحليل الذي تجريه. تسلط نظرية الحالة الأضواء على أهمية السياق 
بشكل cole‏ لكن التفاصيل تعتمد على السبب المعين الذي دعاك إلى القيام 
بتحليل ما. فإذا كنت مهندس كمبيوتر تصمم أداة بينية JY‏ إخبار أوتوماتيكية» 
أي إن sol‏ طرفي المحادثة هو کمبیوتر» ربما يمكنك أن تنجح بحالات سياقية 
بسيطة نسبياً (ولكن احترس» حتى في هذا السيناريو الذي يبدو بسيطأ يمكن أن 
تسير الأمور بمنحى خاطىء) من ناحية أخرى إذا كنت تخطط لاجتماع مهم مع 
المدير من الأفضل لك أن تعامل السياقات بأسلوب أكثر تعقيداء وهنا تفسير 
ذلك . 

في محادثة تدور بين شخصين حيث يحاول الشخص (I)‏ إقناع الشخص 
(ب) بأمر ماء ينصح (أ) أن يأخذ بالاعتبار الحالة السياقية للشخص (ب) بقدر 
ما يستطيع ويشمل ذلك عادات الشخص (ب) وما يفضله من أشياء ودوافعه 
وأسلويه بالحياة. فهدف (أ) هو إضافة شيء ما إلى حالة سياق (ب)» وهذا يعني 
بشكل عام أن يعمل () وفقاً لمعرفته بإقليم (ب). على أن يكون حذراً بعمله 
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هدا» فلا يعطي انطباعاً أنه یحاول (غزو) ذلك YI‏ قلیم لأن الناس عادة یحمون 
ie aa‏ الا قالیم التي یوجدون شها وهذا صحيح أيضاً بالنسبة لأقاليم معرفتهم . 


تتحکم بأفعال (ب) الدوافع ونماذج التصرف في حالته السياقية ومن أجل 
أن یستطیع () إقناع (ب) باداء عمل ما يجب على (أ) أن یسعی إلى طريقة 
لاستعمال أو تعديل القيود فى سياق (ب) وهذا يعني العمل (من خلال) (ب). 
وهذا التعهد يمكن أن يتطلب of‏ يأخذ (1) وقتاً قبل المحادثة (أو قبل أن تعقده 
حيث يجري مقدماً التحضيرات للاجتماع) للتعرف على القيود الموجهة ل(ب) 
ومعرفة ما الذي يحث (ب) وما الذي يثبطه . 

آما فيما يتعلق بتنفيذ المحادثة» فان المشكلة التي تواجه (أ) هي أن أية 
معلومات ستصل بنجاح إلى (ب) من خلال المحادثة يجب أن تكون مبنية على 
المعلومات الموجودة فى حالة (ب) السياقية. وإذا لم يعرف () تلك المعلومات 
الضرورية في سياق (ب) يجب عليه عندها أن يستخرج ويظهر تلك المعلومات 
أثناء المحادثة . 


كما of‏ المحادثة بحد ذاتها يجب أن تبنى على الأرضية المشتركة. وجزء 
من الأرضية المشتركة سيكون واضحاً لكل من (أ) و (ب) فى البداية» أما تعرف 
الأجزاء الأخرى فيتم ترسيخه من خلال المحادثة. إن التعقيب» باستخدام 

يجري معظم ما ذكر سابقاً بصورة غريزية وخاصة عند الاشخاص الذین 
يجدون آنهم بالطبيعة Oy ale‏ بالإقناع . 

ولكن بإدراك أهمية الحالات السياقية وباستخدام دراسة المحادثة المصورة 
لمنحنى المحادثة البياني وخاصة المظهر الإقليمي لمناقشة «بناء الجدار» على 
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بالطبع كل هذه الاعتبارات نظرية للغاية» سنرى في المقطع التالي كيف 
تنجح في الحياة الواقعية . 


شراء المزرعة 

إحدى أكثر المفاوضات نجاحاً سمعتها فى حیاتی» كان أجراها وكيل 
عقاري. ففى إحدى المناسبات لجأ إليه زیون يود شراء مزرعة كبيرة في 
نيو إنغلتد. كانت ملكا لزوجين مسنین وتناقلتها أسرتهما على مدى أجيال 


متعدده . 


ومع أن المزرعة هذه لم تكن تحقق ربحاً یذکر منذ عدة سنوات» الا أن 
هذین الزوجین کانا قد رفضا عدة عروض مغرية» وفي کل مرة کانا یقولان Lagi]‏ 
لا یمکن» حتی لو في الحلم أن یغادرا منزل العائلة. المشتري المحتمل هذا 
لم يكن مهتماً بالمزرعة لاستثمارهاء بل لقد وقع في غرام الموقع الريفي وآراد 
شراء هذه الملكية لهدم المنزل وبناء منزل جدید فاخر. وخطط لبیم معظم 
الاراضي والابقاء على أرض صغيرة كافية لتمرین خیوله . 

هذا المشتري الراغب لجأ بنفسه إلى الزوجین وقدم لهما عرضاً سخیا 
ولکن كما كان الأمر مع غیره» رفض الزوجان ولم يكن لدیهما أية نية للبيع. 
وکان قد سمع عن شهرة الوکیل العقاري فلجاً إليه کمحاولة أخيرة لضمان 
العقار . ویعد ثلائین دقيقة فقط من المحادثة مع الزوجین yal‏ الوکیل العقاري 
الصفقة بمبلغ أقل من ذلك الذي عرضه الشاري! 


كيف فعل الوکیل العقاري ذلك؟ لقد كانت خطوته الاولی |جراء تحر 
محلي. ast‏ الجیران أن الزوجین یجدان بالتأكيد صعوية في الإستمرار بهذا 
الوضع من الناحية المادية. لكنهم أكدوا أن هناك أملاً ضئيلاً بموافقتهم على 
البيع. لم يكن لديهم أطفال على حد معرفة الجميع وآقرباژهم الوحيدون كانوا 
أخحت الزوجة وعائلتهاء وكانوا يعيشون في قرية على بعد BAS‏ أميال من 
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dee ee ee eee كلتك و‎ 


المزرعة. وأظهر المزید من التحرّي أنه كان هناك منزل لطیف للبیم في تلك 
القرية یفی باحتياجات هذين الزوجين المسنين إلى أقصى درجة. في ذلك الوقت 
أصبح الوكيل العقاري يملك معرفة كافية عن خلفية الزوجين تمكنه من إتمام 
العملية (وهي حالة الخلفية Gob‏ التالية) . 

وجزء من خلفية الزوجين التي كان الوكيل العقاري يعرفها هو عادتهما 
بقول لا لأي عرض للبيع» فإذا لم يكن من المجدي اللجوء إليهما بعرض 
التي كانت توجُه تصرف الزوجين» لقد اكتشف حقائق وقيوداً متعلقة بهذا 
الموضوع في الحالة السياقية للزوجين (تفيد المحادثة التي كان يخطط لها). 
الم‌حادنه . 

قرر هذا الوکیل أن يهندس dye pt‏ اجتماع في المزرعة نفسها معتبرا 
LL‏ أرضية مشتركة للحوار» فكان يمر بفترات زمنية متقاربة بسيارته قرب 
المزرعة إلى أن جاءت المناسبة حينما كان الزوج يقف متكثا على السياج ناظراً 
إلى الأراضي متأملاً نفس المنظر الأخاذ الذي خلب لب الشاري. «منظر جمیل» 
علق الوكيل العقاري وهو ينزل من سيارته ثم سار إلى حيث كان الرجل واقفاً. 

«بالتأكيد إنه كذلك6 آتی الجواب. 

«هل هى لك؟». 

دوه نعم» أومأ الرجل . 

اهل عشت هنا فترة طويلة؟) . 

. حياتي؟‎ js? 

وسمح الوكيل بفاصل قصير تابع بعده قائلا : الا شك أنه من الصعب جني 
الربح من مكان كهذا في هذه الأيام» . 
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فوافق الرجل على ذلك» وتناقشا في بعض المشکلات التي تواجه I‏ 
المزارع. كان المزارع یتحدث معظم الوقت وکان الوکیل یزوده بأجوبة للحفاظ 
على استمرار المحادئة» لقد آراد أن يضمن أن تکون الارضية المشتركة 
للمحادثة متضمنة معلومات عن المشاکل التي تواجه الزوجین المسنین في 
کقاحهما للحفاظ على استمرارالمزرعة لقد آراد أن يضمن أن یکون جدار 
المحادثة الذي يبنياه يحوي فى آساسه على الاجر المناسب. 


الى أصدقاء كان لهم وضع مشابه» تابع الوكيل «وفي النهاية قررا البيع 
فحصلا على ما يكفي لشراء مكان لطيف صغير قرب عائلتهما وبقى عندهما 
فضل من النقود تكفل راحتهما حتى آخر أيامهما فلم يندما بدا . 


لم يقل المزارع Lt‏ ولكن الوكيل أكمل وصف حالة أصدقائه» وفي الواقع 
هؤلاء الأشخاص الذين ذكرهم لم يكونوا أصدقاءه فعلاً بل زبائن سابقين. ولكن 
الوكيل أراد أن يحافظ على لهجة إنسانية للمحادثة وليس (لهجة تجارة) وعرف 
أنه يجب عليه الإبتعاد عن قيود تصرفات المزارع المتعلقة ببيع الملكية. وعوضاً 
عن ذلك آراد الانتقال إلى قیود ذات أرضية مشتركة تتعلق بالضمان المالي 
وراحة العيش» والرغبة بالوجود قرب العائلة. بترصد ردود فعل المزارع كان 
الوكيل يرى متى تبدأ قصته بالتأثیر على هذا المزارع . 

وأتت لحظة حاسمة عندما ذكر المزارع أن هناك عقاراً للبيع في القرية التي 
تعيش فيها أخت الزوجة» وإنه سيكون مناسباً لحاجاتهما. وفيما بعد وأثناء 
المحادثة C539‏ الوكيل العقاري أنه يعرف شخصاً يمكن أن يهمه شراء المزرعة 
إذا فكرا بالصدفة في البيع. وخلال دقائق قليلة عقدت الصفقة بنجاح . 


ونعترف أن الوكيل استخدم بعض الحيل ليبرم الصفقة. فلقد أخفى حقيقة كونه 
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وكيلاً عقارياً ووصف زبوناً سابقا ob‏ صدیق. وقد يقول بعض وکلاء العقارات 
إن هذا لم يكن تصرفاً أخلاقياً. LT‏ الوكيل نفسه فیری الأمور بشکل مختلف 
«فكل شخص حصل على ما يريدة كما لاحظ هذا الوکیل العقاري. الشاري 
حصل على العقار الذي آراده والوکیل حصل على العمولة (من الشاري) 
والز وجان حصلا على ما رادا (وهو عکس ما LIS‏ يقولان داثماً (نهما یریدانه)؛ 
وهو الامان. 


LS,‏ اعتقد الوکیل وکان مصيباً فى اعتقاده أن الزوجین US‏ ینظران إلى أي 
طلب بأن یبیعا منزلهما على أنه تهدید لأمنهماء ولهذا کانا یجیبان دائما بلا. لکن 
الوکیل العقاري لم يقدم الأمر بهذا الاسلوب. بل عرض علیهما طريقة 
للحصول على آمن أعظم. وذلك في العیش في منزل أصغر تسهل المحافظة 
علیه» وفي الحصول على ضمان مادي من الاموال في البنك» والتحرر من 
هموم إدارة المزرعة والعیش بجوار الاقرباء. باخذ هذا السیناریو بعين الاعتبار 
یکون المنزل خطوة فحسب فى الطریق المودية لتحقیق کل ذلك. انهم لا يبيعون 
منزلهم بل یشترون منزلا آخر. وبلغة منحنی المحادثة البياني» Gee‏ الوکیل الحالة 
المحورية من الخالة «الواضحة» وهي أن المزارع یبیع منزله الحالي» من الحالة 
التي جرّبها آخرون وفشلواء إلى حالة أن المزارع يشتري بيتاً جديدا . 


وبالتاكيد لم يخطط الوكيل العقارى لمحادثته وفقاً لمنحنى المحادثة البياني 
ونظرية الحالةء بل كان ببساطة مفاوضا جیدا وخبيرا بالفطرة» في فهم الطبيعة 
الإنسانية. ولكننا نستخدم نظرية الحالة لنفحص ما فعل ولنساعد أنفسنا على 
التخطيط لمحادثات حاسمة مماثلة. يمكن القول بإيجاز إن مهمة الوكيل كانت 
إيجاد طريقة للدخول إلى إقليم معرفة المزارع» فالعمل ضمن هذا الإقليم 
بجلب إلى الأرضية المشتركة للمحادثة الحقائق الهامة والقيود التي توجه 
المزارع نحو قرار البیع . 
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الإلتباس في آلة الأخبار الأوتوماتيكية 

إن الوكيل العقاري الموصوف فى القصة السابقة كان مفاوضاً موهوبا 
بالفطرة. وخاصة إنه لم يعرف كيف يخطط محادثة حاسمة وحسب. بل فهم 
تماما کل إشارات التعقيب أثناء المحادثة. قليل منا يستطيعون أن يكونوا 
مفاوضين جيدين مثل هذا الوكيل. والجزء الاصعب. (الجزء الذي لا يمكنك 
أن تتعلمه من الكتب) هو معرفة كيف تأخذ أجوية الشخص الآخر وتتصرف 
وفقاً لها. ومع أنك تستطيع أن تحاول التكهن بالطرق العديدة التي قد تسیر وفقاً 
لها المحادثة فتحضر ote‏ من الإستجابات المقابلة» من الصعب عادة التنبؤ بكل 
الاحتمالات› وساتی هنا على ذکر مثال حدث قبل عدة سنوات عندما انتقلت 
مع زوجتي للعيش في كاليفورنياء وبدآنا استعمال أحد بنوك الساحل الغربی . 

ذهبت زوجتي في أحد الأيام إلى آلة الأخبار الأوتوماتيكية ATM‏ لتودع 
شيكاً وتسحب بعض النقود. وبعد أن وضعت بطاقتها وأدخلت كلمة السرم 
سألتها الآلة ما هي الخدمة التي تريدها فاختارت: «إيداع مبلغ» فاستجابت الآلة 
بالسؤال: «هل تريد استرجاع بعض النقود من هذا الإيداع؟» فأجايت زوجتی : 
«نعم» فقدمت لها الآلة الإرشاد التالي : «ادخل المبلغ المراد» فظنت زوجتي أن 
UY‏ تسأل عن المبلغ المراد استرداده فأدخلت «100 دولار» ثم أجابت الآلة : 
«أدخحل المبلغ المراد استرداده؟ وهنا عرفت زوجتي إنه ينبغي لها أن تلغي العملية 
وتبدأ من جدید. 

ما يثير الاهتمام في هذه القصة هو أنني كنت أستخدم نفس هذه الآلة لمدة 
من الزمن لإيداع أو سحب النقود دون أية مشكلة. بصفتي عالم رياضيات وعالم 
كمبيوتر نظرت تلقائيا إلى هذه «المحادثة» المسبقة التخطيط والاصطنتاعية 
البرمجةء على أنها إجراء آلي ونتيجة لذلك فهمت أن إرشادات الآلة «أدخل 
المبلغ المراد» تشير إلى القرار الأول في العملية أي خيار الإيداع. وبتعبير 
تكنولوجي» افترضت أن UW‏ تعمل وفقاً لنموذج بسيط يطلق عليه علماء 
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الکمبیوتر إسم الرتل : ما یدخل آولاً یخرج أولاً. من ناحية أخرى» أخذت 
زوجتي هذا الاجراء على أنه تفاعل إنساني صارم؛ حیث يتم الرجوع إلى 
الأشياء التي ذکرت أخيراً. وبما أن الارشادات «أدخل المبلغ المراد» أتت مباشرة 
بعد الاشارة إلى الرغبة في استرجاع بعض النقود. فهمت زوجتي أن هذه 
الارشادات تدل على المبلغ من النقود الذي تود استرداده. والنمودج الذي 
افترضته هو ما یدعوه علماء الکمبیوتر: ما تراکم أخيرأ یخرج Vol‏ 

مغزی هذه القصه هو أن الناس الذین صمموا آلة ATMS‏ وحاولوا التکهن 
بالمحادثة التي ستجري بين الزبون DW‏ لم یتنبووا بالالتباس الذي یمکن ان 
ينشأ في فهم الإرشادات: «ادخل المبلغ المراد» وليس السبب في ذلك أن آلات 
الأخبار الأوتوماتيكية صممت بسرعة. فنظرا لأهمية کون هذه الالات موئوقة 
ومعتمدة لدرجة CB pS‏ کرس وقت لتصميمها وتطويرها أكثر من أي اختراع آخر 
بنفس التعقید الهندسي. فوفقاً لتصميم الالات المتفاعلت تعتبر آلة ATM‏ حالة 
فنية» ومع ذلك قد تحدث آخطاء كما هو موضح بالمثال السابق. 

ومهما بدت هذه الأخطاء واضحة عند اكتشافهاء فان التنبؤ بها مقلما 
ضرب من المستحيل. ولا نستطيع أن نتوقع من نظرية الحالة أو أية نظرية علمية 
أن تلغى مثل هذه الأخطاء. إذ إنها تحدث دائماً. إلا أن قوة نظرية الحالة تكمن 
في كونها تزوّد بطريقة في النظر إلى المحادثات (بين إنسان وإنسان أو بين إنسان 
وآلة) تجبرك على إدراك أين يمكن أن تتخذ الأمور منحى خاطتاً ولو آنك لا 
تستطيع أن تعرف تماماً ما هو الشيء الخطأ . 

عندما صمم المهندسون UT‏ ال۸7 اعتقدواء على الأرجحء أن الزبون هو 
OLS‏ واحد. ولو أنهم رسموا Lage‏ عن ذلك منحنى محادثة بیانی وسألوا 
أنفسهم ما هي الملامح الهامة لخلفية الزبون وللحالة السياقية وما هي احتمالات 
الأرضية المشتركة عندما يستخدم الزبون الآلة لربما أدركوا أن الزبائن المختلفين 
قد يفهمون الارشادات «أدخل المبلغ المراد» بطرق مختلفة. يجبر منحنى 
المحادثة البیانی المصممین على أخذ السياق بالاعتبار في عملهم . 
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duo V> 

فى التخطیط لمحادة هامة قد یکون من المفید رسم منحنی محادنه 
بیانی والسژال عن المحتویات المختلفة لهذا المنحنی البياني : 
« ماهي الحقائق الهامة في الحالتین السیافیتین الائنتین؟ 
» ماهي القيود الهامة في الحالتین السیافیتین الائنتین؟ 
# ما هي الحالة المحورية الصحيحة التي يبدأ بها؟ 
+ ما هی الحالة المحورية التي ترید ان تنتهي الیها؟ 
© كيف يجب عليك أن تهندس الارضية المشتركة كي تدير المحادثة 

بالإتجاه الذي تريده؟ 

إذا كنت تحاول أن تقنع أحدهم بأن يلبي أو ينفذ طريقتك في 
التفکیر» يجب عليك أن تدرس الحالة السياقية لهذا الشخص من حيث 
كونها إقليم المعرفة الخاص به. جلب شيء ما إلى الأرضية المشتركة 
يتطلب إذاً إما نقله من سياق الشخص الآخر أو جلبه من سياقك أنت. 
وفي كل الأحوال تحتاج إلى تعاون الشخص الآخر لتدخله في الأرضية 
المشتركة وإلى إذعانه ليقبل ما تقترحه . 

قصة آلة الأخبار الأوتوماتيكية تبين صعوية التكهن بكل الاحتمالات 
في المحادثه. تساعدك نظرية الحالة ومنحنى المحادثة البيانى فى تحضير 
الأرضية» ولكنك تحتاج إلى الحفاظ على ذكائك كما أنك يجب أن تتهيأ 


جمع العفول لتلتفي 


فى الفصل السابق» تفحصنا الدور الذي یلعبه السیاق بالمحادثة» ورأينا 
كيف تؤثر في مختلف آنواع المظاهرالسياقية في تصرفات الناس. وقدمنا مت 
Lily‏ بسیطاً لتصوير الدور الذي یلعبه السیاق في تبادل إنسانى cle‏ هو منحنى 
المحادثة البياني (أو بشكل أعم منحنی السياق البياني) . 

Ll‏ في هذا الفصل سنستخدم هذه الوسيلة لفحص سوء اتصال محتمل 
يحصل عندما يجتمع شخصان أو أكثر لیتبادلوا المعلومات . 
النظر في dy‏ المحادثة المكونة من طرفين يجد أنه لا شيء أكثر صحة من هذا 
المثل. رغم تعقيد سلسلة الإسهامات التي تصنع المحادثة» یزود منحنى 
المحادثة البياني المصور بالشكل (18) بتمثيل واضح وبسيط لأهمية الحالات 
السياقية التي تلعب دوراً في المحادثة التي تجري بين شخصین . 

عندما يتحدث (أ) و(بس)» فان محادثتهما تكون مبنية على أرضية مشتركة 
(ض). ونعني بالأرضية المشتركة» كتلة المعلومات والمهارات المتعلقة 
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بموضوع المحادثة والتي تکون هي المعرفة المشتركة لکلا المشترکین بالمحادثة. 
إن هذه المعرفة المشتركة لا تعنی فقط أن يشترك کلاهما بالمعرفة والمهارات 
بل أن يدركا آنهما یشترکان بذلك Lad‏ وزيادة على ذلك» Lats‏ یدرکان أن 
كليهما یدرکان» وهكذا إلى اللانهاية . 

إن هذا يعنى أن محادثة حقيقية ما يمكن أن تجری فقط بين كائنين أو أكثر 
واعیین» قادرين على تحليل أفكارهما ومشاعرهما. وعلى هذاء فان تفاعلاً بين 
شخص وكمبيوتر أو بين كمبيوترين لا يشكل محادثة حقيقية. وقد يكون من 
المضللء لا بل من الخطيرء اعتبار أي تفاعل بين كمبيوترين أنه محادثة . 

في أثناء المحادثة» يمكن لكل مشترك أن يشير إلى معلومات في (ض) 
وكل منهما قد يستخدم معلومات في (ض) لتحديد مرجعاً ما عن الأشخاص أو 
الأمكنة أو الحوادث وغير ذلك . 

إضافة إلى أن التعرف على الحالة المحورية (ح)» هو جزء أساسي من 
(ض)ء ولقد تجاوزت هذه النقطة عندما ناقشت منحنى المحادثة البياني في 
الفصل السابع» فافترضت يبساطة أن (I)‏ و(ب) يعرفان ما هي الحالة التي 
يناقشانها ورسمت كل الأسهم للدلالة على نفس الحالة ح. ولكن كما وضحنا 
بأسلوب درامي عند تقديم «مهمة اللواء الخفيف» وحادثة الرحلة رقم 965 
للخطوط الجوية الأمريكية المناقشة في الفصلين الخامس والسابع هذا ليس ما 
يكون عليه الأمر UE‏ 

إن التعرف والحفاظ على الأرضية المشتركة هو العامل الوحيد الأكثر أهمية 
لتحديد ما إذا كانت المحادثة ناجحة أم لا. وكل أدوات التوكيد المذكورة سابقاً 
مخصصة لمحاولة ضمان أن يكون كل إسهام جديد من مشارك في المحادثة 
مبنياً على معلومات في.الارضية المشتركة . 

تكون الأرضية المشتركة تراكمية» فإذا عملت أدوات التوكيد بشكل 
صحيح» تذهب المعلومات التي يسهم بها كل مشارك إلى الأرضية المشتركة. 


وفي وقت لاحق. تبنی أجزاء من المحادثة على ما تم تأسیسه مسبقاً. 

وهكذاء إذا كانت المحادثة هامة يجب على المشترکین فعل کل ما 
بوسعهم لضمان أن لا يشرد أي منهما وراء نطاق الارضية المشتركة . 
ثم كان هناك ثلاثة 

حسب دراسات "" جديدة» عندما يتعلق الأمر ببعض الأعمال الهامة 
(ويشمل هذا حلا تعاونياً لمشكلات ما) فان أكثر الفرق التعاونية نجاحاً تكون 
مؤلفة من أزواجء أي يتألف الفريق من شخصين (وبالطبع وحتى في حالة حل 
تعاوني لمشكلة ما لا يكون استخدام الفريق المکون من زوج هو الأفضل إذا 
كانت المشكلة تتطلب عدة أنواع مميزة من المعرفة والخبرة التي يمكن الحصول 
عليها فقط عند تجميع فريق GSI‏ 

إضافة إلى أن الاختلاف بين فرق الأزواج وبين الفرق الأخرى هو أكبر 
بكثير منه بين فريق مكوّن من ثلاثة أشخاص وفريق مكون من أربعة أو أكثر. 
وهناك عدة عوامل تلعب دوراً هنا وبالتأكيد يمكن أن يكون الإتصال أحدها. 
وبشكل خاص الإنتقال من محادثة تجري بين شخصین إلى محادثة تشمل ثلاثة 
أشخاص أو أكثر هو إنتقال هام جدأء وربما يكون من المضلل استعمال نفس 
الكلمة هنا «محادثة). يتضح التعقيد النسبي لمحادثة تجري بين ثلائة أشخاص 
مقارنة مع محادثة تجري بين شخصين أن تحاول أن ترسم منحنى المحادثة 
البياني. الشكل (111) هو المرحلة الأولى لمثل هذا المنحنى البياني. وهو يظهر 
ثلائة مشتركين D‏ و(ب) و(ج) معأ كل واحد منهم له خلفية (أو سياق) حالة 
خاص به (ح أ) ods‏ ب) و(ح ج). 


(#) وتشملیانکو وكين )1992( وشفارتز (1995) . 
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محادخة بين خلاثة أشخاص 


الشكل 1-11 محادثة بين ثلاثة أشخاص 


مناطق مشتر aS‏ بين (I)‏ و(ب) دون (ج) ,)1( و(ج) دون CH)‏ و(ب) و(ج) دون 
مختلفة ستکون هناك ثلائة آزواج من حالات الارضية المشتركة» واحدة ل () 
مع (ب) والثانية () مع (ج) والثالثة (ب) مع (ج). الشکل(211) یوضح 
بالإضافة إلى ذلك حالات الأرضية المشتركة لفرق الأزواج الثلائة ويرمز لها 

أما الشكل (3-11) فيظهر الأرضية المشتركة للمناطق الثلاث للمحادثة 
بها المتحدئون الثلاثة فقط › ولكنهم كلهم يدركون انهم يشتركون بها . 

ولكي يكون هناك شبه حقيقي بين المحادثة ثلاثية الأطراف» والمحادثة 
التي تدور بين شخصين يجب أن تبنى كل الإسهامات على الأرضية المشتركة 
دات المتاطق rrp te)‏ ض أب ج. 


محادتة يبن ثلاثة اشخاص 
الأرضية المشتركة خنائية الاتجاه 


الشكل 2-11 محادثة بين ثلاثة أشخاص 
الأرضية المشتركة ثنائية الاتجاه 


محادثة بين خلاخة أشخاص 
الأرضية المشتركة 


الشكل 11 - 3 محادثة بين ثلاثة أشخاص 
الأرضية المشتركة 
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إن المتحنى البیانی هو OW‏ أكثر تعقيداً من أن Gad‏ بسهولت مع إني 
أهملت ذكر الحالة المحورية. فمى قضايا عديدة تكون الحالة المحورية واضحة 
یشکل كاف منذ البداية. ولكن كما يمكن لشخصين أحياناً أن يفهماها على نحو 
خاطىء ودون أن يعرفا ذلك يتكلمان على حالتين مختلفتين» كذلك يمكن لثلاثة 
أشخاص أن يفهموها على نحو خاطىء : إذ قد تكون هناك حالتان محوريتان 
مشمولتان الأولى حالة محورية مشتركة بين متحدثين» والثانية تكون للشخص 
الباقى أو قد يكون هناك ثلاث حالات محورية متفصلة. Sis,‏ أنه حتى في حالة 
محادثة بين شخصين يكون منحنى المحادثة البياني تبسيطاً لما جرى فعلاً. 


CON‏ إن الهدف من تطوير منحنى Shy‏ لمحادثة تجري بين ثلانة أشخاص 
هو لیس لاظهار أن المحادثة بين ثلائة آشخاص أو آکثر لا یمکن أن تحدث 
فمن الواضح آن محادثات مثل هذه يمكن آن تجري في كل الاوقات. ولیس 
القصد إثبات أن المحادثة التي تشمل ثلاثة آشخاص أو أكثر لا يمكن أن تنجح 
فالناس منذ آلاف السنین يجتمعون ويناقشون مواضيع في مجموعات» وأحيانا 
فى مجموعات كبيرة . 

إنما أريد أن أبيّن كيف أن إمكانية نشوء سوء تفاهم تكون أكبر عندما 
يشترك أكثر من شخصين بالمحادثة. ليس فقط لأنه يمكن وجود أرضيات 
مشتركة أكثر ناتجة عن تجمعات مختلفة من أزواج المشتركين» بل OY‏ معظم 
وسائل التوكيد التي تحول دون وقوع سوء التفاهم في المحادثات القائمة بين 
شخصين لا يلائم استخدامها في المجموعات المكونة من ثلاثة أو أكثر . 

يمكنك أن تری صعوبة لحصول على هم مشتر ك في المحادثات التي 
تشتمل على ثلاثة أشخاص أو أكثر من حقيقة أنه عندما تنتهى تلك المحادثة 
غالباً (وليس Gat‏ ما يختلف المشترکون على ما تم الاثفاق عليه دق وکلما 
كيرت المجموعة كثرت مصادفة قلة الاتفاق coda‏ فهذا يحدث كلما اجتمع ثلاثة 
أشخاص أو أكثر . 


نلائه هم حشد (ريما) ‏ 157 


قد يكون عدم الاتفاق هذا المصادف بعد الحوادث متعمدا. يظن معظمنا 
أن هذا ما يحدث عندما تعطي الأحزاب بعد جدال بين طبقات العمال أو بعد 
اجتماع سیاسی آراء مختلفة حول ما جرى وحول ما تم الاتفاق عليه. ولكنه 
یمکن أن یکون متعمداء فالتعقید الصرف للمحادثات بين آطراف متعددة (وحتی 
بين طرفین) كاف لیقود إلى سوء اتصال کبیر. وإذا كانت الاطراف أو الأحزاب 
db sero‏ بالمحادة isl‏ من خلفیات ثقافية مختلفة (مثل الادارة والأعمال) أو 
ایدیولوجیات سياسية مختلفة مثل (المحافظین والاحرار أو الديمقراطيين 
والدیکتاتوریین)» أو إذا کانوا یتکلمون بلغات مختلفة فتکون إمكانية حصول 
سوع التفاهم اکیر بکثیر . 


يما أن عدد الأزواج الممکنة في مجموعة مولفة من ن شخص feed‏ 
BSL‏ ن ( ن .2/0( فان هذه الصيغة تعطي في آعداد بسيطة عدد الطرق التي 
یمکن أن تسیر بها الأرضية المشتركة على نحو خاطیء (أي لا تعود مشتركة بين 
كل المتحدثين) مثلا: إذا كانت ن-3 تعطى الصيغة القيمة 3» عندما يكون هناك 
4 أشخاص تكون القيمة 6» عندما يكون هناك 5 أشخاص تكون القيمة 10( 
عندما يكون هناك 6 أشخاص تصل القيمة إلى 15 طريقة يمكن أن تسير الأمور 
بها على نحو خاطىء . 

تتقلص إمكانية الخطأ إذا مين شخص واحد في الاجتماع رئيساً للجلسة 
وحمّل مسؤولية إبلاغ التقرير الذي اتفق عليه. ولكي يدلي رئيس الجلسة بتقرير 
pl‏ فيه ما تم الاتفاق عليه حقيقة يجب عليه أن يتوصل إلى فَهْم مشترك مع كل 
متحدث» وهكذا إذا كان هناك ate‏ (ن) من الأشخاص الحاضرين» ومن 
ضمنهم رئيس اللجلسة» يكون هناك فقط ن_ 1 سبيلاً للخطأ. في هذه الحالة 
يعتمد النجاح بالضرورة على حصيلة ن - 1 من التبادل الذي يجري بين كل 
شخصين مشاركين من جهة وكل واحد من المشاركين مع رئيس الجلسة من 
جهة آخری. 


س د يي سس سس 


8 الإنسان والمعرفة 


على كل حالء لقد غصنا في الأمور النظرية. وكما نعلم جميعاً أنه حتى 
عندما يكون هناك رئيس جلسة مسؤول عن صنع التقرير النهائي» فمن غير 
المحتمل أن يتكلم هذا الرئيس بشكل إفرادي مع كل مشترك لضمان الاتفاق. 
فذلك يأخذ وقتاً کبیرا منه. عوّضاً عن ذلك إن رئيس جلسة يتصف بالحكمة 
یتوقف بمراحل مختلفة من المحادثة 3 لیلخص ما اعتقد أنه أجمع الاتفاق عليه 
ويسأل التصحیح. وبعد ذلك عندما ينتهي الاجتماع یزود کل المشارکین بخلاصة 
Shu.‏ عما اعتقد أنه Gal‏ عليه ويسأل کل فرد |جراء التصحیحات. بالطبع» کل 
التصحیحات هذه يجب ان تُمدّر إلى کل المشترکین لضمان الاتفاق عليها Lad‏ 
فإذأ هذه العملية ستدور بمرحلتين أو أكثر قبل الوصول إلى اتفاق . 


ولكن تذكر رأسان أفضل من رأس 

تبيّن أن هناك تقليداً فى بعض الأعمال (لكن لا يوجد دليل ساطع على حد 
علمي) وهو أن مجموعة مكونة من ثلاثة هي أفضل من تلك المكونة من إثنين 
فيما يتعلق بتقليل إمكانية سوء الاتصال» وسبب ذلك ما يلي: أي متكلم في 
محادثة تشمل ثلاثة أشخاص يجب أن يبذل lige‏ أكبر كي opis‏ مقصده. 
وبعد» فإن ما يقال يجب أن یفهم ليس من قبل سامع واحد بل سامعین» ویجب 
على المتحدث أن يتأكد من السامعین آنهما فهما قصده. حتى لو كانت مادة 
التبادل تجري بين شخصين من المشتركين الثلاثة فعندها سيقلل القيد الاضافي» 
الذي يضمن أن الشخص الثالث (المتفرج) قادر على تتبع المحادثةء من امكانية 
سوء الإتصال. وكما قال المثل القديم: (ريما كان رأسان سامعان أقضل من 
رأس سامع واحد). 


وأقول مرة ثانية: أنا لا أعرف أي دلیل محسوس يدعم هذا palace YI‏ 
ولكن كلا من الاعتقاد والشرح اللذين أقدمهما يبدوان منطقيين» وبالطبع قد 
يغريك أن تحاول مد هذا النقاش فتقول : إذا كان 3 أفضل من 1312 4 يكون هو 
الأفضل» ولكن تذكر: هناك توتر بين هذه الحجة التوضيحية وحجتنا الرياضية 
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الأصلية فیما یتعلق بالحفاظ على الارضية المشتر كة والحالة المحورية. قد تکون 
هناك بالطبع ظروف ینجم فیها عن المحادثة بين BU‏ آشخاص جریان معلومات 
أكثر دقة من محادثة تجري بين شخصین» ولکن عندما تکون المحادثة بين أربعة 
آشخاص سیطفی تعقید منحنی المحادثة البياني على العامل النفسي للتصمیم 
للجمهور (تذکر عندما تکون 3-0 یکون عدد سوء الاتصلات المحتمل هو 3. 
LI‏ عندما تکون ن-4 یکون عدد سبل الخطأ 6 أي آکثر بمرتین). وأکرر أن 
الحكمة الشائعة تدعم هذا الاستنتاج» لم أسمع أي شخص يدعي أن 
الاجتماعات المكونة من 4 أشخاص تسبب سوء اتصال أقل من الاجتماعات 
المكونة من شخصين أو ثلاثة» ولكن لهذه الحالة أيضاً تنتظر دلیلا محسوساً. 

في آية مناسبة» بمواجهة رأي معتبر مليء بالمعلومات» يبدو من الحكمة 
أن نلطف الادعاء حول التفوق المعلوماتی لمحادثة مكونة من شخصین» 
Lajes‏ عن ذلك» يجب أن نجزم أن المحادثات التي تشتمل على الاکثر ثلائة 
أشخاص تقود إلى سوء اتصال أقل بکثیر من المحادثات التي تشمل آربعة 
آشخاص أو آکثر . 

في الفصل القادم سأقدم معیارا آخر تکون Lady‏ له المحادثات بين 
شخصین أو ثلاثة أفضل من الاجتماعات التي تشمل مجموعات كبيرة وأعنی 
إمكانية أن يتم مناقشة وتبادل معلومات جديدة عوّضاً عن مراجعة بسيطة لحقائق 
معروفة مسبقاً ومألوفة لدى الجميع . 


تكديس Lah al)‏ 
ذا أخذنا بالاعتبار الصعوبات المحتملة للتوصل إلى نقل مقبول 
للمعلومات (علی عکس الحصول على تمثيلات منها فقط) فى محادئة تضم 
mo 4G‏ أو آکثر هل نستطیع آن pre‏ أي شيء لزيادة احتمال النجاح؟ 
(يفترض أن أي شيء يستطيع مساعدة المحادثة الجارية بين ثلاثة أشخاص أو 

أكثر يمكن أن يساعد Lat‏ حالة tobe‏ تشمل شخصين فقط) . 


0 الانسان والمعرفة ۱ 


لنرکز الآن على الظاهرة الأهی بشکل عام» لمحادثة ما بلغة نظرية 
الحالة : وهی الأرضية المشتر کة. فالأرضية المشتر كة هامة على نحو خاص نظرا 
إلى طبيعتها الت أكمية (تذکر تشبیه ابناء الجدار» في الفصل الثامن) ما أن day‏ 
المشتركون بالمحادثة مسار الأرضية المشتركة» حتى يضيع كل ما تبقى من 
المحادثة فلا يستطيعون الاسهام فيها بجدارة» ولا يفهمون على الأغلب بصورة 
صحيحة الاسهامات التالية من المشتركين الباقین . 


وبالطبع ستفترض هنا أن کل المشترکین یتکلمون بطلاقة اللغة التي 
تجري فیها المحادثة وأنهم كلهم على درجة معقولة من الذکاء ولدیهم 
مستوى معقول من المهارة في المحادئة. وأنهم مهتمون بنفس مجال العمل» 
Lf‏ أن يعملوا كلهم في نفس الشركة» أو في شركتين منخرطتين بنفس النوع 
من المفاوضات» أو إنهم يعملون بشيء آخر مشابه بوضم هذه الإفتراضات 
نستطيع تجاهل العديد من الأمور اللُخوية والاجتماعية/ الثقافية التي تلعب دوراً 
هنا . 


نظرياً يكون من المفيدء لتقليل تأثير الخلفيات والثقافات المختلفة» أن يبدأ 
الاجتماع Ob‏ يقدم كل مشترك نفسه إلى المجموعة بإيجازء وعلى كل حال؛ 
وحسب خبرتي الشخصية. إذا كان الاجتماع هذا يشمل AST‏ من ثلاثة أو أربعة 
اشخاص. فان هذا قليل الفائدة إلا في أنه يريح المشاركين. يميل الناس إلى 
عدم الإنصات لتقديم الأشخاص الذين يعرفونهمء كما أنهم ينسون بسرعة» أو 
تختلط عليهم التقدمة الشخصية التي يقوم بها الغرباء. 

إحدى الإستراتيجيات الشائعت التي قد تكون مؤثرة وفعالة» هي الكتابة 
المنتظمة للملاحظات على لوح أبيض أو ورقة معروضة بارزة أثناء الاجتماع. 
ولفعل ذلك بشكل دوري ولإعطاء أكبر تأثير» يجب أن يبدأ الشخص الذي 


يرأس الاجتماع LES,‏ الهدف. أو الأهداف والافتراضات المطروحة» وكذلك 
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ريما یضع الطريقة التي يريد أن يسير علیها الاجتماع. وکلما برزت مواضیع 
جديدة هام أو كلما تم الاتفاق على نقطة من النقاط» یکتب رئيس الاجتماع 
ذلك على اللوح . 

سيقول floes‏ ما إن اللوح الأبيض هو مثال للأدوات المصطنعة المشتركة. 
هذه الأدوات المصطنعة المشتركة تزود بالمعلومات يطريقة سهلت فتجعلها 
معرفة مشتركة لأي شخص يجد منفذا إليها. یزود اللوح الابیض بمعرفة مشتركة 
لأنه معروض للجمهور. وهكذا يستطيع كل شخص في الغرفة أن يرى أن 
الجميع يشاهدون اللوح . 

يختلف استخدام اللوح الأبيض عن تدوين كل شخص لملاحظاته 
الخاصة فأنا cal,‏ قد يرى واحدنا VI‏ ونحن نکتب ملاحظاتناء ولكن خلال 
الاجتماع لا أستطيع التأكد أي ملاحظات دونت وأنت لا تستطيع أن تعرف ما 
أكتبه Uf‏ حتى لو دوّنا نفس الملاحظات. فإن المعلومات المدونة المشتركة لن 
تكون أوتوماتيكياً معرفة مشتركة» وهذا یعنی أن كتابة المعلومات في دفاترنا 
الخاصة لن lou‏ معرفة عامة كما يحصل عند کتابتها على اللوح الابیض. 
وهذا هو مفتاح التمييز بين الأدوات المصطنعة المشتركة والموارد الخاصة : 
للمعلومات . 

إن الملاحظات المدرّنة على اللوح الأبيض لا يلزم أن تحوي وصفا 
Suls‏ فوظيفتها الهامة هي التعريف بالمواضيع المُناقشة والاتفاقات المبرمَة. 
اللوائح المنشورة التى تتكون بشكل رئيسي من الكلمات الاساسية تكون هي كل 
المعلومات المطلوبة: رسمات بسيطة» الخرائط الإنسابية» والرسوم التخطيطية» 
يمكن أن تكون أيضاً فعّالة . أما الخلاصة المدوّنة فالهدف منها ليس ملء الدقائق 
الأخيرة أو إنشاء وثيقة قانونية» بل تستخدم دلیلاً للحفاظ على الأرضية 
المشتركة . 
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حلاص 

يخضع yin‏ المحادثة البیانی لزيادة دراماتيكية في التعقید عندما 
ننتقل من محادثة تضم شخصين إلى محادثة أو اجتماع يضم ثلاثة 
أشخاص أو أكثر 

ریما تشرح هذه الحقيقة جزءاً على الأقل (وربما جزءا أكبر من 
ذلك) من سیب کون الفرق المكونة من شخصين (الأزواج) أكثر فعالية 
من الفرق الکبيرة في بعض المهام (ویتضمن الحل التعاوني لمشکلة ما إذا 
كانت هذه المشكلة لا تتطلب مجالا واسعاً من المعرفة المتخصصة أو 

هناك بعض الدلائل غير العلمية على كون الاجتماعات المؤلفة من 
ثلائة أشخاص pail‏ أحياناً من المحادثات بين شخصين . 

بوجود أربعة أشخاص أو أكثر في اجتماع ما يصبح التعرف على 
أرضية مشتركة واحدة والحفاظ عليها أكثر صعوبة. 

في الاجتماعات التي تشمل ثلاثة مشتركين أو أكثر يساعد استخدام 
أداة مصطنعة مشتركة كاللوح الأبيض في الحفاظ على الأرضية المشتركة 
(في الواقع. حتى في الاجتماعات بين شخصين يمكن الإفادة من 
استعمال وسيلة لتخزين المعلومات المشتركة). 


الدوران في دواثر 


إذاً ما هو الجدید؟ 

معالجة الأرضية المشتركة هي مفتاح نجاح الاجتماع. وعلی كل حال كلما 
اتسعت المجموعة في الاجتماع صعب الاحتفاظ بکل المشارکین على نفس 
الارضية المشترکة. یکون سوء الاتصال آکثر احتمالا في اجتماع يضم أكثر من 
ثلاثة آشخاص عند عدم وجود وسيلة مصطنعة مشتركة کاللوح الابیض. هناك 
ahs‏ أخرى في صالح الاجتماعات المكوّنة من شخصين أو ثلاثة PU‏ من 
ملاحظة أنه كلما اتسعت المجموعة طالت نسبة الوقت المصروف لمناقشة 
معلومات معروفة مسبقاً عند كل المشتركين أو عند جزء منهم . 

وبالطبع هناك مناسبات تكون فيها إعادة ما سبق من المعلومات المعروقة 
هو تماماً المطلوب. ومع ذلك غالباً ما يكون الهدف من الاجتماع تبادل 
معلومات جديدة. يريد الناس أن يتعلموا شيئاً ماء وأن يتاح لهم خيارات 
جديدة» أو ببساطة» أن يسمعوا عن أمر جديد. إذا كانت الحالة كذلك فان ميل 
المجموعات الأكبر إلى التركيز على ما هو مألوف مسبقاً عند الأغلبية من أفرادها 
يقف دليلاً ضدها ولصالح المجموعات المؤلفة من شخصين أو ثلاثة على 
الاکثر . 
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في الواقع» وحتی في الاجتماعات المكونة من شخصین قد ينقضي معظم 
الوقت في مناقشة معلومات معروفة سابقاً لدی المشتركَيّن الائنین. لکن الوقت 
المصروف هذا على الامور المألوفة سیکون أقل منه في الاجتماعات المكوّنة 

بالإضافة إلى عدد من الدراسات التجريبية» إن هذه الظاهرة. (وهي التركيز 
بشكل كبير على معلومات معروفة لدى جميع المشتركين) قيست ايضاً في 
ستاسر سنة 1992 دراسة جيدة عن بعض هذه الأعمال» أخذ بعين الاعتبار 
التقاط التی سنفحصها تاليا . 
لماذا نتحدث Las‏ نعرف 

هناك عدة عوامل تسهم في ميل المجموعة للتركيز على معلومات معروفة 
la.‏ لدى الجميع» أو لدى القسم الأعظم من الموجودين. أحد هذه العوامل 
هو العامل التفسي : dow‏ العدیل من الناس سساطة أنه من الصعب تقدیم نة مادة 
جديدة للمجموعة. ونتيجة لذلك یوجد ميل لمواصلة الحدیث عما Sd‏ سابقاً 
أثناء المحادثة . 


یعرفها آحد غیره سیضطر إلى بذل جهد کبیر لجعل المجموعة ترغب في 
مناقشتها. كلما از داد علد الناس الذين يعرفون هذه المعلو Lins is‏ و از داد 
احتمال أن يؤدى تقديمها إلى نقاش . 


في بعض المناسبات قد يرى المشاركون في اجتماع أن دورهم هو الدفاع 
عن قرارات توصلوا إليها بأنفسهم (وهذه مبنية على معلومات كانوا يملكونها 
قبل الاجتماع). إذا كان الامر كذلك يصبح من الصعوبة بمكان GY‏ شخص أن 
يقنع المجموعة بمناقشة معلومة جديدة. 
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tabs‏ یتاقش 


O8 ۵‏ 06 04 02 
تک احتمال مداخلة القرد 
الشکل 12 - 1 ماذا بناقش؟ 
عامل ثالث يعمل ضد تقدیم معلومات جديدة معروفة فقط لدی مشارك 
واحد أو مشارکین» هو عامل نظری بحت: تشیر الا حصائیات إلى أنه من غير 
المحتمل أن تناقش مادة معلومات معروفة فقط لدی نسبة صغيرة من أعضاء 
أن یقدم كل واحد منهم م هو (ح) ما هو احتمال أن تناقش المجموعة المعلومة (م)؟ 


الشکل (1-12) يبين عدة منحنیات بيانية تعلق احتمال أن تناقش المادة () أي 
(ح ق) (ب ح) (ح ق- احتمال المناقشة) وذلك لقیم مختلفة (لعدد الاشخاص) 
(ن) بما فيها حالة (ن-1) حيث یعرف شخص واحد فقط المعلو مة رم 


(#) هنا نبين كيف حصانا على المتحنیات البيانية. كما هو مبین فى النص ح ترمز إلى احتمال أن 
يملك كل شخص في الإجتماع مادة معلومات معينة م سيقدمها في وقت ما أثناء الإجتماع 
(للتبسيط افترضنا أن الاحتمال هذا هو نفسه لجميع الاشخاص الذين يعرفون م). افترضناآن م 
معروفة لدى عدد ن من الناس في الإجتماع إذاً لكل شخص ١‏ يعرف م يكون احتمال ألا يقدم | 
المادة م هو1.ح. احتمال ألا يقدم كل الاشخاص ن المادة م أي ألا تقدم المادة م هو Ceol)‏ 
مرفوعة إلى القوة co‏ و على هذا Of‏ احتمال أن تناقش م هو 
ح ق = 1- (1-ح) مرفودة إلى القوة ن وهذه هي الدالة في المنحني البياني لقيم مختلفة من ن 


یتضح من الخط البياني أن إمكانية أن تنافش )>( نز داد بازدیاد (ن) وهلا 
التأثير یتمثل بارتفاع شدید في المنحنی لقیم (ح) الأقل من 064 أي (40 /). 

الان وفي الممارسة یکون احتمال أن یقدم مشارك معین )1( مادة 
معلومات معينة جديدة (م) على الأغلب آقل من 40 بالمثة. لسیب واحد هو أن 
() قد يملك مجالاً كاملاً من المعلومات الجديدة التي یمکن أن يطرحها 
واستتنانس» (م) مع کل المواد الأخرى الموجودة في ذلك المجال. زيادة على 
ذلك إن ذاکرة الانسان ليست كاملة. والمشوشات العديدة التي تحدث في 
الاجتماع تدعو المشارك إلى إهمال مادة كان ينوي طرحها سابقاً. هناك عامل 
آخر آیضاء هو إنه في العديد من الاجتماعات يتركز الاهتمام على الحصول 
على الاجماع» وهذا يدعو بعض المشاركين إلى التركيز على Gd‏ واستيعاب 
المعلومات المقدمة من الآخرين. ويمكن أن يحدث أحياناً أن مشاركاً ما يحجب 
عن قصد عن الآخرين في المجموعة معلومة ليربح أفضلية استراتيجية ما فيما 
بعد. إذاً يمكن القول إن الاحتمال (ح) في أن يطرح الشخص (أ) مادة محددة 
(م) سيصبح أقل بكثير من 40 بالمئة . 

بالطبع» إن قيمة 20 بالمئة أو 30 بالمئة هي قيم معقولة. وحسب قيم كهذه 
يكون التفاوت الكبير بين قيم (ح ق) لأجل قيم متزايدة من (ن) يشير إلى أن 
المجموعة ترجح أن تمضي معظم وقتها في مناقشة مواضيع معروفة عند كل 
المشاركين» أو عند بعضهم» على مواضیم لا يعرفها VW‏ شخص أو شخصان. 
فمثلا: في مجموعة مؤلفة من ثلاثة أشخاص حيث يقدم كل شخص منهم ثلث 
المعلومات التي في حوزته يكون احتمال أن تقدم مادة معينة يعرفها شخص 
واحد فقط هو 30 بالمئة» بينما يكون احتمال أن تقدم مادة محددة معروفة مسبقاً 
لدى الثلائة هو 66 بالمئة أي أكثر من الضعف. 

كلما كبرت المجموعة عظم التفاوت وَل احتمال أن تقدم المعلومات التي 
يعرفها عضو واحد أو اثنان فقط للمناقشة. فمثلاً: إذا كان هناك ثمانية اشخاص 


الدوران فى دوائر ‏ 167 


ee ee, n r لكت‎ ee تا‎ 


في الاجتماع يكون من أجل الوصول إلى ح=30 بالمئة (كما سبق) احتمال 
مناقشة أية مادة مشتركة 88 بالمئة . 

فى حالة اجتماع مکون من شخصين يكون المنحنیان البيانيان ن-1 ون-2 
وحدهما مناسبان. وهنا لا يكون التفاوت كبيراً che‏ فمثلا: إذا اعتبرنا ثانية 
ح=30 بالمئة (ح-023 في الشكل الرياضي المستخدم في المنحنى البياني): 
يكون احتمال تقديم مادة معينة يعرفها الشخصان في المحادثة هو 51 بالمئة 
)0651( بالمقارنة مع احتمال لنسبة 30 بالمئة )063( أن تقدم مادة معينة معروفة 
لدی شخص واحد . 

وهكذا إذا كان هدف الاجتماع هو تبادل المعلومات ومناقشة أفكار 
جديدة» فان الاعتبارات الإحصائية تدعم بقوة الاجتماعات الصغيرة» مفضلة 
شخصاً أو ثلاثة أشخاص. ويصبح النقاش أكثر Se‏ عندما يدخل في الحسبان 
العامل النفسي وعامل ديناميكية المجموعة: إن تقديم مادة معلومات (جديدة) 
في اجتماع صغير أسهل نفسياً من تقديمها إلى مجموعة كبيرة» كما أنه من 
الأسهل ضمان أن يناقش شخصان أو ثلائة فعلا معلومة جديدة من ضمان 
مناقشتها في مجموعة كبيرة . 

أجريت دراسة*) أعطيت بها مجموعات مكوّنة من BU‏ أشخاص وستة 
أشخاص من طلاب الجامعات أوصافاً لثلاثة مرشحين مفترضين لرئاسة هيئة 
الطلاب» وسئلت المجموعات انتخاب أفضل مرشح. رتبت هذه الأوصاف 
بحيث أن بعض المعلومات حول المرشحين قرئت من قبل الجميع في 
المجموعة» بينما قرئت معلومات أخرى من قبل عضو واحد في المجموعة› 
وبشکل عام ناقشت المجموعات 45 بالمثة من المعلومات المشتركة و18 بالمئة 
فقط من المعلومات غير المشتركة. هذا الاختلاف بالنسبة المئوية كان أعظم في 


(*) ستاسر تيلر وحنا (1989). 
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المجموعات المكوّنة من 6 آشخاص منه في المجموعات المکونة من 3 
آشخاص (في الواقم» في المجموعات الاکبر معظم المعلومات المشتركة لم 
تذکر خلال التقاش وترکت لتناقش على حدة) . 


كيف نجبر آنفسنا على الخطو على أرضية جديدة 

هناك العديد من الطرق يستطيع بها منظمو الاجتماعات فرض بنية ما 
لمحاولة مقاومة ميل المجموعة إلى التركيز على معلومة مشتركة سابقة. يمكن 
أن يطلب من المشاركين قبل الاجتماع تدوين النقاط الأساسية التي يعتقدون أنها 
يجب أن تطرح. كما يمكن أن يأخذ الاجتماع US‏ حلقياً بحيث يُعطى كل 
مشارك الفرصة كي يقدم أفكاره. كذلك يمكن لرئيس الجلسة في الاجتماع أن 
يبدأ يبيان أن الهدف الرئيسي هو أن يأتي الأفراد بمعلومات جديدة تجلب انتباه 
المجموعة» وأن يكرر هذا الطلب من وقت لآخر أثناء الاجتماع. (تيلر 1991). 
الاستعمال المنظم لوسائل إيضاح (اصطناعية) كالخرائط المتقلبة واللوح الأبيض 
التي ناقشناها في السابق» يزيد عدد الأفكارالمجسّدة في القرار النهائي (تيلر 
1990( . 


يمكنك Lad‏ أن تتوقع تبادل معلومات أعظم في اجتماع يمثل فيه أشخاص 
محلدین بدقة ومتفاهمين فيما بينهم في مجال خبرة ما : مثلاء المصمم» خبير 
اليناء. مدير المسعات › المحاسب» المحامى وهكذا.. 


تنشأ طريقة أقل رسمية من (مجالات الخبرة) بوجود فرق تعودت على 
العمل سوية. فمع الزمن يتعلم أعضاء الفريق أي نوع من الإسهامات المفيدة 
یستطیع أن یحققها نم یعحصون ويسألون عن نوع محدد من مواد المعلومات 
عند نقاط ملائمة من النقاش. إلى حد ما یمکن أن تهندس هذه الطريقة بجعل 
المجموعة تعمل مقدماً على مشاکل مصطنعة مختارة وملائمة تکون جزءاً من 
تمرین بدائي لبناء الفریق . 
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اقترح ستاسر (1992) أنه یمکن جني فائدة آخر ى عن طريق صياغة هدف 
الاجتماع على أنه إيجاد الحل الصحیح أو الأفضلء بدلا من إطلاق حکم ما. 
وبدّن أنه عندما ينظر المشاركون إلى مهمتهم على أنها اطلاق حكم فمن الأرجح 
أنهم یتأثروا بشدة بحوض المعلومات المشترك السابق. فيختارون بانتقائية 


من المعروف بالملاحظة أنه كلما زاد عدد المشاركين باجتماع زاد 
احتمال أن تمضي المجموعة معظم الوقت في مناقشة معلومات معروفة 
مسبقاً لدى جميع المشاركين أو آغلبيتهم . 

تفسر اعتبارات رياضية بسيطة هذه الحالة. فحسب كل من 
الملاحظات التجريبية والرياضية يصعي تج ظاهرة (تناول معلومات 
الأرضية المشتركة) في الاجتماعات التي تشمل أربعة أشخاص أو أكثر . 

من بين الأساليب المتعددة التى يمكن أن يحاول منظم الاجتماع 
تطبیقها للحيلولة دون ذلك : 
1 . اجعل المشتركين یقذمون مسبقاً النقاط الأساسية التي يريدون أن 

تطرح . 


—_ 
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abil. 2‏ الاجتماع على شكل حلقة حيث يطلب من كل شخص بدوره 
أن یسهم بشيء جدید . 

3 . ضَعْ كل مادة جديدة مقدمة على الخرائط المتقلبة واللوح الأبيض . 

4 . ذكر دائماً المشاركين أن الهدف هو تفحص معلومات وأفكار جدیدة. 

5 . اطرح المهمة بأسلوب منفتح على أنها تفحص لكل الخيارات عِوَضأ 
عن كونها إطلاق حكم أو توصّل إلى قرار. 

6 . تأكد من أن كل شخص في المجموعة يملك تعريفاً وفهماً واضحين 
لمجال خبرته . 

7. ابن الفريق مع الوقت بحيث يألف كل شخص في الفريق مجالات 
خيرة الاخرین ونقاط فوتهم وضعمهم. 
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آمي وأبي العزیزین 

لقد اعتبرنا حتی OW‏ السیاقات التى یتحد بتحدث فيها الناس أو یتصرفون وفقها 
بمثابة أحواض تستقی منها المعلومات وتتبادل. ولکن هناك ملامح أخرى 
للسیاق» إلى جانب السیاق المعلوماتي؛ ففي هذا الفصل والفصلین التالیین؛ 
سنعرض الطرق الأخرى التي يؤثر فيها السياق على تصرفاتنا. 

سأبداً بعرض رسالة كان بقرژها العميد السابق لشؤون الطلاب في الكلية 
التي كنت أعمل بهاء لمجموع Jul‏ طلاب السنة الجامعية الأولى في بداية كل 
سنة دراسية جديدةء وكان يقول إن هذه الرسالة بعثت بها طالبة إلى أهلها في 
السنة السابقة. وهذا هو نص الرسالة التي يقرؤها العميد. 


أمي وأبي العزيزين 

أعتذر لأنني لم أتصل معكما منذ عدة أسابيع» أعتقد أنه يجب عليّ 
حالاً أن شرح ما جرى معي. منذ حوالى شهرء وفي حفلة في 
منرزل dol‏ الاصدقاء» آخشی آني تناولت من المشروب اکثر من 
استطاعتی» فسقطتٌ من أعلى ptt‏ فکسرث ساقي الائنتان» 
Guiles‏ صدمة قاسية. وعندما استعدت وعيي في cline‏ الیوم 
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التاليء عرفت أن أحد الاصدقاء كان قد وضعني في صندوق 
شاحنته وجاء بي إلى المستشقىء وبالطبع كان هو Lad‏ ثملاء فما 
كان يجوز له أن يقود الشاحنة في الواقع» ولكن لحسن الحظ 
يحصل اي حادث. ما زلت أجلس على كرسي متحرك calls‏ لکن 
الجبيرة ستنزع عني Lee‏ قريب وقال الاطباء إنني ساتمكن من 
السير بعد مدة قصيرة وکان شيئاً لم يكن. وأيضاً بدا الصداع 
بالزوال» وأصبحت أستطيع النوم الليل باکمله. ما زال الجزء 
الأيسر من وجهي يرتعش كثيراً لكن الاطباء قالوا إن هذا Lad‏ 
سيزول مع الوقت. 
الأمر الجيد من كل ما جرى آنني آنا وتشيبء وهو الرجل الذي 
قادني إلى المستشفی» وقعنا في الحب وقررنا الزواج ما إن آترك 
الكرسي المتحر» ولقد ملأنا قسائم الانسحاب من الكلية. يملك 
ally‏ تشيب مخزنا للخردوات في إيداهوء ولقد قال إنه بإمكاننا 
الذهاب للعيش هناك فيتولى تشيب إدارة المخزن Lilly‏ سوف 
أساعده. 
لبي Sst‏ اموت شوقاً أن تقابل صديقي تشيبء آرجو ألا یثبطك 
منظر وشومه أو الأقراط في آذنيه وأنفه. )45 طیب Why dom‏ واثقة 
من أته عندما ستتعارقان سيحب واحدكما الآخر. 
أرجو مسامحتی قي عدم الكتابة مسبقا عن کل هذا. لقد حسيت 
انکما ستقلقان. ويما أن شيب كان يعتنى بی اعتقدت أنه من 
الافضل أن أنتظر ريثما اتحسن. 0 

اينتكما المحبة 


i. 


- 
وأنا في صحة جيدة LS‏ رايتماني في آخر لقاء لا لا da gs‏ تشیب 
Ul,‏ لا أخطط للزواج أو لترك ASH‏ > لكنني رسبت في مادة 
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الكيمياء للسنة الأولى وكانت علامتي متدنية في الریاضیات 

وأردت أن تنظرا إلى هذه النتائج حسب أبعادها الحقيقية عندما 

أخبركما بذلك. 

لعلك مثلي» إذا وضعت نفسك مکان SIS SGT‏ لن تستسيغ تلقي مثل 
هذه DLs IM‏ يبدو أن علامة كاثي في الحساسية لن تكن أفضل من علامتها في 
الكيمياء والرياضيات. ولكنني؛ بدرايتها في phe‏ النفس الانساني أعطيها 
العلامة الكاملة . 

عرف علماء النفس منذ سنوات LT‏ جمیعا بغض النظر عن مدى تقديرنا 
لثقافتنا وحذاقتناء عرضة لتأثير تكييفات ظروف مسبقة. كما لاحظنا من قبل فى 
هذا الکتاب» كل ما نفعله يجري ضمن سياق معين ويؤثر عليه هذا السياق. لا 
نستطيع تجتّب ذلك» فمعظمنا يكون عاجزاً Wed‏ عند وقوعه بين أيدي este‏ بارع 
مثل ذلك الرجل الذي اشترى المزرعة من الزوجين المسنين في الفصل العاشر 
من هذا الكتاب. فكل ما على cast‏ فعله هو تأسيس السياق المناسب» وقبل ان 
ندرك ما جری» نكون قد انجرفنا تماما حيث أرادنا هذا arial‏ كما تساق 
الخراف إلى الذبح . 

في هذا الفصل سأحاول أن أبيّن لك الدور الهام الذي يلعبه السياق في 
العدید من نشاطاتنا اليومية» لا بل فى معظمها. وإذا كنت غير مقتنع بالحاجة 
إلى abe)‏ السياق) هذا الفصل سيزوّدك بالدليل القاطع على الحاجة إلى مثل ذلك 
العلم . 


صداح الخير هل دمكنني مساعدتك؟ 

لا احد یعرف التأثیر القوي الذي یمارسه السیاق أكثر من بائع ناجح. فکر 
في آخر مرة ذهبت فیها إلى السوق لشراء الثیاب من مخزن کبیر» هل عرض 
عليك البائع البذلات VT‏ ثم انتقل ليعرض عليك بعد ذلك الاشیاء الارخص 
ثمناً کالسراویل القصيرة والکنزاث؟ [ذا لم یفعل ذلك» فانه من غير المحتمل أن 
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یبقی طويلاً فى مهنة البيع. فکما یعرف کل بائع ناجح» وکما أكدت الدراسات 
العديدة» من المحتمل جداً أن ندفع 50 دولاراً Lat‏ لكنزة بعد أن نکون قد آنفقنا 
0 دولار على بذلة. ففى سياق شرائنا قطعة ملابس ثمنها 400 دولار تبدو 
تسعيرة 50 دولاراً زهيدة . فلا يهم Lil‏ لم نكن ننوي MAT‏ شراء BRS‏ فمقارنة 
ب400 دولار تبدو ال 50 دولارا غير هامة . 

من ناحية آخری. إذا أمضى البائع ربع الساعة الأولى وهو يريك كنزات 
تتراوح قيمها بين 40 دولاراً إلى 70 دولاراً فان بذلة سعرها 400 دولار تبدو 
غالية الثمن» وقد ترفض حتى تجربتها . 

مغزى ذلك أن شراءك الأول سيزوّدك بسياق لأفعالك التالية. الباعة الْمَهَرَةَ 
يعرفون ذلك» فهم يعرضون لك آولاً بضائع يعرفون أو يشكون أنها أغلى مما 
تستطيع أو تريد دفعه. إنهم يعرفون أنه من غير المحتمل أن تشتري شيا بذلك 
الشمن. وهم في الواقع لا يحاولون بيعك Uf‏ من هذه البضائع الغالية. إنهم 
ببساطة يؤسسون سياقاً» سياق سعر ما يبدو من خلاله الشيء الذي يريدون 
بيعك إياه مناسب السعر. ومن المحتمل أن يكون ثمن هذه البضائع (الأرخص) 
هو أكثر مما كنت تنوي دفعه أصلا . 

ولكن مقارنة مع البضائع التي عرضت عليك في البداية تبدو هذه الأشياء 
أرخص ثمناً. فالشمن الذى بدا لك مرتفعاً جدا قبل دخولك المتجر بدا فجأة 
مقبولا. ما فعله البائع هو تغيير السياق الذي تم فيه الاجرای تماماً كما فعل 
المفاوض الذى اشترى مزرعة نيوإنغلند من الزوجين المسنين. 

لعل المثال النموذجي عن طبقة الباعة» وبالتأكيد الأكثر ht‏ هم بائعو 
السيارات المستعملة. إن بائعي السيارات المستعملة الناجحين (وهم معظم 
الأحيان من الذكورء وتكون آسماژهم غالباً جيم أو تد) يبدؤون Lasts‏ بان 
يعرضوا عليك سيارات أغلى ثمنا مما تستطيع أن تدفع. تدخل إلى مكان البيع 
وتقول إنك تبحث عن سيارة موثوق بها بثمن يتراوح بين 4000 دولار و 5000 
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دولارء فیبتسم البائع بابتهاج ويقول: «أعتقد إنني أملك مطلبك MALS‏ 
ويأخذك إلى سيارة تحمل تسعيرة 5999. وإذا كان البائع محظوظاً فعلاً ستعتبر 
آنت مباشرة آن تسعيرة ال 5999 دولار هي من نفس مجال ال 5000 دولار. مع 
آنها تنقص دولاراً واحداً عن ال6000 دولار. وقد يقنعك أن تركب السيارة 
وتجلس وراء عجلة القيادة. وحتى لو احتفظت بكامل ذكائك واعترضت أن 
الثمن 6000 دولار هو ثمن باهظ بالنسبة لك فان البائع سيتوصل إلى مأربه. 
فأي شيء سيعرضه عليك ثمنه أقل بكثير من 6000 دولار سيبدو لك مقبولا. 
وبعد كل شيء» قد يشير بفخر إلى سيارة مسعرة 5299 دولارا قائلاً إنها ستوفر 
عليك 700 دولار. توفر عليك؟ لكنك لم تنو أبدأ دفع 6000 دولار لشراء سيارة 
فكيف يمكن للبائع أن يوفر نقودك لشيء لم تشتره ولم ترد أن تشتريه؟ لا يهم. 
فنحن لا نتكلم هنا بالمنطق» بل نتعامل مع علم النفس”"' . 


إن بائعي السیارات الجديدة رغم آنهم لا ینتقدون بشدة هم Lal‏ ماهرون 
في تأسیس سياق ننتهي فيه إلى صرف نقود آکثر مما كان في نیتنا. فهذا 
السعرالمدوّن على بطاقة التسعيرة 16899 دولاراً للسيارة الجديدة التي تحلم بها 
هو ثمن القالب الاساسی فقط دون النوافذ الكهربائية والمقعد الامامي المتحرك 
بالکهرباء والمکیف ومسجلة أسطوانة اللیزر والتوافذ الملّنة والتزیینات الخاصة 
وغیر ذلك. فعدة مثات دولارات هنا وثلائمائة دولار هناك يبدو ثمن کل اضافة 
جديدة معقولا جداً عندما تقرر أن تصرف حوالی 17000 دولار» فبعد كل شيء 
آنت تضیف فقط بعض المثات على العدید من الالاف. يسألك البائم: «هل 
فكرت في هذا الطرز الحدیث؟» «أظن آنك ستجد قيادتها أمتع بكثير؟. وهکذا 


)*( فی الواقع . وكما أشرت فى کتایی «Goodbye Decartes»‏ (وداعا دیکارت؟) يوحد منطق ها 
ولکنه منطق معتمد على السیاق. فالحاجة إلى أخذ السیاق بالحسبان قادتتی إلى عنونة كتابي 
وداعاً يا دیکارت. المنطق الدیکارتی» هو النوع الذي یدخل تحت اسم المنطق ویتجاهل 
السیاق . 
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تسیر الصفقة. وفی النهاية تجد نفسك تقود سيارة جديدة دفعت Lud‏ لها20000 
دولار (دون مبالغة) قد تکون السیارة تستحق هذا المبلغ» وقد تشعر برضا کبیر 
عنها في الواقع. ولکن كان OMe]‏ الصحيفة ذاك الذي نشر المبلغ 16۰899 
دولاراً هو الذي أقنعك من البداية بدخول مکان بیع السیارات. في ذلك الصباح 
كان في نيتك أن تشتري سيارة بمبلغ 17000 دولار تلك كانت المطية التي 
تريدها. هل أنت الجبان المتردد الذي لا يعرف ماذا يدور بخاطره؟ لا إنك فقط 
کائن إنساني طبيعي وقعت أفعاله تحت تأثیر عام قوی جداً لسياق معین . 


حسنا الأمر يحتاج بعض الإصلاح 

الوكلاء العقاريون الحقيقيون WE‏ ما يستعملون طريقة مشابهة لطريقة بائعي 
السبارات . 

200 نقول إنك توجهت لشراء بيت بمبلغ یتراوح بين 150 ألفأ إلى‎ Les 
من الدولارات. إن الوكيل العقاري سيقوم بأحد أمرين أو بكلا الأمرين معا.‎ cal 
فهو اما أن يريك بيتين أو ثلائة بيوت سعرها يصعد إلى 240 ألف دولارء أو‎ 
تجد نفسك قد زرت بيتين أو ثلاثة بالسعر الذي حددته تمامأ» ولکنها بيوت‎ 
تشبه أمكنة النفايات ولا يمكن أن تحلم بشراء مثلها. تقول لك الوكيلة العقارية‎ 
عندما تنسحب مبتعدأ: «حسناء هذا المنزل يحتاج بعض الإصلاح» تقول‎ 
لنفسك وأنت تخرج من سيارة الوكيلة : «وهل هناك شك فى ذلك» وتفكر: إنها‎ 
بالتأكيد لم تتوقع مني أن أشتري هذا. أنت على حق تماماً في هذا الظن. إنها‎ 
تعلم علم اليقين أنك ما كنت لتطأ هذا المنزل ولا لأي سبب. إنها لا تحاول‎ 
بيعك هذا المنزل» بل تؤسس السياق المناسب لتعرض لك فيما بعد المنزل‎ 
الذي تعتقد أن من المحتمل أن تشتریه «أعرف أن هذا أغلى بقليل مما كنت‎ 
تود أن تدفعه» تقول ذلك فيما بعد وهي تقف في حجرة المعيشة في بيت جذاب‎ 
معروض بسعر 235 ألف دولار. ١لكنه منزل مكتمل ومتين وجاهز للسكن. بناه‎ 
. القوي والتقليدي»‎ tly شخص من المنطقة له سمعة عظيمة بأسلوب‎ 


سوق الخراف إلى ATT ill‏ 

لقد بدأت صباحك وأنت مصمّم ألا تدفع (سنتا) واحداً فوق 200 ألف 
دولار. ولاحظ أنه لم تصدر أية محاولة عن الوكيلة العقارية لاقناعك بتغیر ذلك 
الرقم. لقد غیّرت فقط سياقك, وبصفتها بائعة خبيرة؛ فإنها تعرف أن جملة 
«المبلغ الأعلى الذي أريد أن آدفعه» لا تعني أبداً مبلغاً معيناً من النقود» بل هذا 
المبلغ يتعلق بالسياق. يقول اللغويون إنها جملة (قرينية) وهو اصطلاحهم 
التكنيكي لأي كلمة أو جملة يتعلق معناها بالظروف التي استعملت بها. 

وبالطبع يمكن مقاومة تكنيكات تغيير السياقات ويملك بعض الناس 
مستوى عال من هذا النوع من المقاومة» ولكن بالنسبة لمعظمناء فان هذا 
يتطلب جهداً كبيراً. ففي حالتنا الطبيعية» نحن نخضع لتأثيرات السياق أكثر مما 
تعترف . 

دعتي أعطي مثالا آخر مرتكزاً هذه المرة على دراسات أجريت في عدد من 
الجامعات. يتعلق حكمنا على الجمال الجسدی بالسياق الذي نكون فيه عندما 
نطلق ذلك الحكم. في إحدى الدراسات طلب إلى طلاب الكلية أن يصنفوا 
جاذبية آشخاص من الجنس الآخر عرضت عليهم صور لهم. كانت الصور تمثل 
آفر ادا يصنفهم معظم الناس على أنهم (متوسطو الجمال) عندما عرضت هذه 
الصور على الاشخاص بعد أن کانوا قد آمضوا بضع دقائق في تأمل عدة 
مجلات شائعه للنجوم » pao‏ | الأشخاص في الصور على آنهم أقل جاذبية مما 
صنفوهم عليه قبل رؤية هذه المجلات. فالنظر إلى صور المجلات التي تبدو 
فيها نجوم أفلام ذات جمال غير عادی» خلق سیافا أ بدت فيه صور الأشخاص 
العاديين أقل جاذبية من قبل ذلك النظر . 

في دراسة أخرى طلب إلى الطلاب الذكور تصنيف جاذبية فتيات (لا 
يعرفوهن) بعد أن عرضت عليهم صورهن. لكن درجة الجاذبية التي صنفوهن 
بها انخفضت كثيراً عندما عرضت عليهم الصور ثانية بعد أن شاهدوا حلقة من 
المسلسل التلفزيوني الشهير: ملائكة تشارلی هو ومن بطولة ثلاث ممثلات 
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اشتهرن بجاذبية فائقة. كانوا نفس الطلاب وكانت الصور المعروضة عشوائيا 


الالتزام يدخل فى الحسبان 

هل سمعت عن tol‏ قواد الطائرات الیابانیین الانتحاریین» الکامیکاز 
الذي أخفق في الحرب العالمية الثانیة؟ لقد نجا في تسع عشرة مهمة وقال فیما 
بعد : «لقد كان عندي التمرین الصحیح والحذق الصحيح. ولکن لم يكن لدي 
الالتزام» . 

الالتزام هو عامل قوي في کل شيء نفعله تقریباً وضحت قوته هذه في 
بعض النتائج المذهلة التي نشرت في (مجلة الشخصية وعلم التفس الاجتماعی) 
سنه 1966م» وکان LS‏ المقال جونائان فریدمان وسکوت فریزر باحثين في علم 
النفس . 

قلم فریدمان وفریزر في بحثهما نتائج تجربة قام فیها باحث» مدعیاً أنه 
متطوع من المجتمع» بزیارات من باب إلى باب في منطقة سكنية في کالیفورنیا. 
سئل آصحاب المنازل بشکل |فرادی |ذا کانوا یرضون أن تنصب لوحة اعلانات 
للخدمات العامة في المرج آمام منازلهم. وعرضت على کل منهم صورة تبین 
المنظر المتوقع لذلك. أظهرت الصورة by‏ جميلا جذاباً في الضواحی تعمیه كله 
تقریبا لائحة کبیرة مصنوعة بشكل سيىء كتب عليها توخ الحذر عند القيادة». 
ستعتقد أنه لا آحد يملك عقلا سليماً سیقبل أن یشوه منزله بهذه الطريقة 
وبالطبع 83 بالمئة من المجموعة المختبرة رفضوا السماح بنصب مثل هذه 
الاشارة. 

ومع ذلك كانت استجابة مجموعة ثانية مختلفة تماماً. بمعدل حوالی 76 
بالمثة قبلوا ذلك الطلب. LS‏ كان الاختلاف بين المجموعتین؟ بالنسبة لانتقائهم 
لم يكن هناك اختلاف. إذ قسم الباحثون السکان المختبرین على مجموعتین 


سوق الخراف إلى الذیح 1/9 
بطريقة عشوائية LLG‏ فبدتا مجموعتین متشابهتین من كل النواحي. وتم 
الاقتراب إلى آفراد المجموعتین بنفس الطريقة : نفس الطلب» نفس الصورة. 

لشیء الذي اختلف كان أن عاملاً متطوعاً آخر كان قد زار قبل أسبوعين 
أفراد المجموعة الثانية» ومر على أبوابهم ليسأل عرض إشارة صغيرة (مربع من 
ثلائة إنشات) كتب عليها: )55 ساتقاً حذراً». كانت اللائحة صغيرة We‏ بحيث 
Gil,‏ عليها معظم الناس حتى دون التفكير في الأمر. 

بالطبع كانت صغيرة وبدا الطلب غير مهم. لكن نتائجه كانت بالغة الأهمية. 
فبقبول عرض هذه الإشارة قبل SA‏ البيوت يدور(مواطن ذي روح جماعية 
يدعم القمادة الحذرة الآمنة) [تحذیر : نم تأسیس سباق جدید | ] 9 (SU donc‏ 
بعد أسبوعين» قبل ثلاثة أرباعهم الإذعان لطلب مناف للعقل . 

في الواقع قدم بحث فريدمان وفريزر نتائج أكثر غرابة. إذ أجرى هذان 
الاحثان تجربة معدلة قليلاً على مجموعة ثالثة من SE‏ البیوت» وكما حصل 
مع أفراد المجموعة الثانية» زار ملاك البيوت في المجموعة الثالثة قبل أسبوعين 
من ذلك شخص يطلب منهم توقيع عريضة من أجل «حافظ على كاليفورنيا 
جميلة» حسنا إسأل نفسك أما كنت توقع؟ فمن يمكن أن يعترض؟ وما 
الاختلاف الذي يمكن أن يحدث إذا وقعت؟ . 


toe‏ بالنسبة لمعظم الناس بالمجموعة الثالئة هذه» شكل توقيع هذه 
العريضة اختلافاً Sole‏ فتقريباً وافق نصفهم لاحقاً على انتصاب اللوح الكبير في 
المرج أمام منازلهم» وكان التفسير الذي قدّمه فريدمان وفريزر لتصرف أعضاء 
المجموعة الثالثة أن الفعل الذي بدا تافهاً وهو توقيع العريضة لإبقاء الولاية 
جميلة» FF‏ من نظرتهم لذاتهم» إذ اعتبروا أنفسهم مواطنين ذوي روح جماعية 
مستعدين أن يقوموا بحصتهم من العمل للمصلحة العامة. لقد وافقوا على 
الالتزام» وهذا الالتزام شكل سياقاً قوياً للأفعال اللاحقة. 
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الدليل واضح في هذا المثال المتافش فى هذا الفصل : تجاهل السياق 


خلاصة 

توثر السياقات تأثیراً قوياً على معظم أفعالنا. 

كثيراً ما يبدأ البائع بعرض البضاعة الأغلى على الزبون لتأسيس 
سياق تبدو من خلاله البضاعة المرغوبة أرخص head‏ 

252 الناس على جمال الأشخاص مشروط بالصور التي عرضت 
عليهم مؤخراء فالأشخاص الذين نظروا إلى صور آشخاص من الجنس 
المقابل ووجدوها قليلة الجاذبية» فعلوا ذلك في سياق أنهم نظروا قبل 

فعل صغير يجعل شخصاً ما يلتزم بقضية cle‏ ومهما كان هذا الفعل 
Lee‏ فإن الالتزام الناتج ین تأثيراً هاماً على الأفعال اللاحقة للشخص 
وقراراته» ففعل بدئي صغير يبدو غير هام قد يقود الأشخاص إلى قرارات 
حاسمة بالنسية هم قرارات ما كانوا ليتخذونها دون ذلك الالتزام . 


السلوك الثقافی العالی لمجال المهندس 
هناك سياق آخر یور في تصرفات الانسان» ویمکن أن یکون بقوة السیاق 
" الموصوف فى الفصل السابق. هذا السياق هوالثقافة . 


كتوضيح IGT‏ انظر إلى بيانات قسيمة تقرير المشكلة في شركة الكمبيوتر 
التي تفحصناها آنا وروزنبرغ (والموصوفة في الفصل الخامس من هذا الكتاب). 
كان أحد العوامل الذي سبب صعوية جمة للخبراء في شركة الكمبيوتر هذه 
' الذين حصلوا على معلومات من قسيمة تقرير USL‏ ولي ولروزنبرغ بصفتنا 
محللين» هو التأثیر القوي للعوامل الاجتماعية والثقافية على الطريقة الئي 
أنجزت بها تلك الوثيقة. ورغم حقيقة أن هذه القسيمة كانت خاصة تماما 
ومحددة بمجال أنظمة كمبيوتر في شركة معيّنة» ورغم حقيقة أن كل قسيمة من 
هذه القسائم كانت تعبأ من قبل خبراء مدربين تكنولوجياً على ذلك (موظفي 
خدمة الزبائن ومهندسي الميدان) فإن استحصال المعلومات المطلوبة من هذه 
القسيمة يتطلب معرفة للأمورالاجتماعية والثقافية التي تحيط Ag‏ 
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الميدان. ومع أن هذه القسائم صممت لتكون وسيلة لاستحصال المعلومات 
حول أنظمة الكمبيوتر المعطلة الا آنها يمكن أيضاً أن تستخدم للتحري عن أداء 
مهندس الميدان. هذه الحقيقة لم تخف عن المهندسين أنفسهمء بل وبالطبع نظر 
العديد منهم إليها على أنها تهدف في المقام الأول لذلك. ويما أن مهندسي 
الكمبيوتر يميلون إلى التفرد نوعاً ماء فإن هذا الاستعمال المحتمل لهذه القسائم 
سیب توتراً ملحوظاً وتأثيراً بالغ في الطريقة التي ينجز بها المهندسون هذه 
الوثيقة. فكانت النتيجة الحصول على معلومات ضئيلة حول عطل نظام 
الكمبيوتر المعني . 

لقد فحصت آنا وروزنبرغ إحدى قسائم تقرير المشكلة هذه وكانت متعلقة 
بنظام كمبيوتر تم الإبلاغ عن عطل الطابعة فيه. وكان التقريرالذي رفعه المهندس 
يتضمن ببساطة أنه اتصل بالعامل في الموقع. كان هذا التقرير غامضاً ولم يفهمه 
أحد سوى مهندس آخر. فتبيّن أن المشكلة في الكمبيوتر ذاك كانت فقط أن 
بعض الأوراق علقت في الطابعة. تضايق المهندس لأنه دعي من أجل مشكلة 
تافهة کهنه. فرفض أن يخرج الورق العالق وأصر أن يفعل ذلك عامل 
الاصلاح» ورفض حتى أن يقول ماذا كانت المشكلة» وكانت هذه قضية تقليدية 
عن الميل إلى تحديد نوع الوظيفة . 

بسبب أن العوامل الإجتماعية والثقافية تلعب دوراً في المجالات المقيدة 
والتکنولوجية كمجال تقرير عطل الكمبيوتر يجب أن لا نفاجىء عند اكتشاف إنه 
في بيئة أقل تكنولوجية» تلعب هذه العوامل دوراً أكبر. والحقيقة الساطعة هي 
أننا مخلوقات اجتماعية نعيش ضمن ثقافة ما وهذه الثقافة هي جزء pila‏ من tall‏ 
(حالات الخلفية) التي فيها نحتك ونتصل بعضنا ببعض . 
تخرج من ثغور الاطفال 

اتضحت قوة التأثیرات الإجتماعية والثقافية من خلال أعمال ملفتة للانتباه 
للمؤلف هارفي ساكس التي وضعها في أواخر الستينيات وأوائل السبعينيات. 


قوة کبيرة 183 ۱ 
للغة العادیة» ومن ضمنها المحادثات. لقد حلل فى دراسة سة تیا ول في 
محاضرة ثم نشرت بعد موته المبكر. » الأساليب التي يستعمل بها الأطفال 
الصغار ORT‏ 


أحد الأمثلة الرئيسية التى فحصها ساكس في هذه الدراسة كان عبارة عن 
هاتين الجملتين اللتين تبدأ بهما قصة يرويها طفل عمره ثلاث سنوات وتصف 
الستة : 

. The baby cried , the mommy picked it up یکی الطقلء حملنه الماما‎ 

كما لااحظ ساكس لا يجد من كانت اللغة الانكليزية هي لغته الام صعوبة 
في فهم ما قاله الطفل. فلست مضطراً إلى التوقف للتفكير في هذا القول. سأل 
ساكس بعدها أم مَنْ المشار إليها؟ «أم الطفل بالطبع» أتاه الجواب فوراً ولكن لا 
يوجد شيء في هذا البيان يدلنا على ذلك. بل يأتي فهمنا لهذا القول من المعرفة 
الإجتماعية والثقافية . 
البكاء». وأيضاً هذا المعنى لا يوجد في البيان بل تأتي به من معرفتك الإجتماعية 
والثقافية . 

لماذا حملت الأم الطفل «لأنه بکی لتهدته» Lady‏ هنا هذا الإفتراض 
الفوري یأتی من المعرفة الإجتماعية والثقافية . 

ولدى ساكس المزيد من الشرح لهذا المثال ولأمثلة أخرى في نفس 
المجال. فليست التأثيرات الاجتماعية والثقافية في استعمالنا اللغة للإتصال شيئا 


(#) دُعيت هذه الدراسة التي تعتبر الآن كلاسيكية» «قابلية تحليل القصص التي يرويها الاطفال» 
ونُشرت في الجزء الصادر عام 7 من كتاب الإرشادات في علم اللغة الإجتماعي وأتنوغرافيا 
الاتصال من dab‏ چون غومبر تزودیل همیز (صفحة 45.225 
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هامشياً بل إنها مركزية. ولقد ناقش ذلك ملخصاً ملاحظاته بهذه الکلمات : 

«السیب في اني جر بت هذه الملاحظات هو اعطاء بعص المعنی 

للقوة الكبيرة للثقافة. فهي لا تملا الحقول بنفس الطريقة فحسب 

سمعتم ما قلت انکم سمعتوه مع أن كثيرأً منا لم یتعارفوا فیما 

دینهم. قاتا اذا اتعامل مع شی۶ حفيقي» شىيء قوي حد أ» . 

وفي الواقم» من التضلیل التحدث كما فعلت آنا عن وضع الافتراضات 

وترکیزها على *المعرفة الاجتماعية والثقافیة» لم يكن قصد ساكس أننا نضع 
إفتراضات عندما نفهم اللغة اليومية» ولندع جانباً آننا نضع تلك الإفتراضات 
على معرفة نمتلكها مسبقاًء بل إنه قال إن (الطريقة التي نسمع بها ما يقال) تتأثر 
بخلفيتنا الإجتماعية والثقافية» والكلمات التى تدخل عقولنا منوطة مسبقا 
بمحيطنا الإجتماعي والثقافي» وهذا ما يعنيه عندما يقول: «القوة الكبيرة 
للثقافة» . 


والأمر يصح Lad‏ عندما نتحدث. إذ نعتقد إننا حرين باختيار أي الكلمات 
التي نرید. ولكن الدليل الذي يثبت عكس ذلك هو دليل مدهش . مثلاً كل من 
هذه الاصطلاحات: «ضابط من الشرطة» «شرطی» «رجل أمن» يمكن أن 
تستخدم LGU‏ إلى الشرطيء فهي تتعادل وتتساوى في هذا المعنى» ولكن 
حسب الظروف يكون استعمال واحد فقط من هذه الألفاظ الأربعة ملائما 
واستعمال أي من الألفاظ الأخرى بمكان غير ملائم يسبب تساؤل السامع عمّا 
يعنيه المتتحدث حقا. 

للتمرّن على ذلك» تذکر» في المرة القادمة عندما تكون فى محادثة» بعض 
الكلمات التي استخدمت. وبعد انتهاء المحادثة تخيّل ماذا كان سیحدث لو أنك 
بدلت بكل من هذه الكلمات كلمات أخرى لها نفس المعنى تماماً. فمثلا ماذا 
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يحدث لو انك استبدلت کلمة «امرأة» AAS‏ (سیدة» ah‏ 8 «حسناء» «غانیة» بل 


قارن المعنيين المختلفین للجملتین : اسيدة مهیبة» واامرأة سمینة» . 


لماذا نزعج آنفسنا بالتزام محادثة مهذیة؟ 

لا تؤثّر فقط البيئة الر جتماعية والثقافية (بشکل متزاید وإلى الدرجة 
لمطلوبة) في الکلمات التي نستعملها وطريقة فهمنا للکلمات التي نسمعها 
ونقرآها» بل تور Lal‏ في الطريقة التي نبني فيها تفاعلاتنا مع الآخرين والطريقة 
التى یقول بعضنا لبعض بها الاشیاء للاخرین. وإدراك هذه التأثیرات الثقافية 
وسبب نشوتها یکون قیّماً للغاية فى الاجتماعات الهامة عندما ترید ایصال 
فکرتك للاخرین . 

فلماذا نقول هل عندك الوقت؟ بینما یکون هدفنا هو أن يقال لنا ما هو 
الوقت؟ فأخذ هذا السؤال بحرفیته يتطلب جواباً «نعم» أو «لا» ولکننا نعلم جوابا 
مثل هذا هو غير لائق لا بل وقح . 

لماذا نقول: «هل بإمكانك أن تناولنی الملح؟» عندما یکون قصدنا أن 
یناولنا الشخص الملح فعلا؟ فنحن نعرف أن بامکانه فعل ذلك! 

هناك تفسیرات عديدة مختلفة لتصرف كهذاء وتبدو الفروق بين هذه 
التفسیرات ضئيلة إلا عند علماء الاجتماع. التفسیر الذي آقدمه یتعلق بمفهوم 
یعرف باالمساواة الاجتماعیة» ویمکن القول إن المساواة ال جتماعية هي تعادل 
أو توازن يكافح أعضاء المجتمع من أجل الحفاظ علیه. لماذا؟ لانه جزء من 
طبيعتنا بصفتنا كائنات إجتماعية . 

كما لاحظنا سابقاً أي نوع من المحادثة يجب أن يعتبر عملا مشتركا. 
فالشخصان gf)‏ ریما أكثر) المشتركان يجب أن يتعاونا حتى ولو بدرجة ضثيلة. 
ما عدا حالة أن يكون أحدهما في منصب سلطة واضح على الآخرء حينئذ 
يحاول المشتر كان بالمحادثة ضمان ألا يتخلل حديثهما تلميحاً عن السلطة 
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(ویفعلان ذلك لا شعورياً عادة) إذ یمکن أن يؤخذ کلامهما على أنه هجومي أو 
عدائی. أن يسأل شخص عن الوقت أو أن يناولك الملح يتضمن ذلك أن 
للمتكلم سلطة على السامع. ولتجنب ذلك طور المجتمع تعابير بديلة طقسية 
مثل «هل بامکانك؟» للسؤال في هذه الصيغة من التعابیر تضع المتحدث بموضع 
االتوسل» مع حرية السامع بقول نعم أو لا. 

نظرياً لا شيء يحاول أن يمنعك من أن تحاول الاستغتاء دفعة واحدة عن 
هذه «الملاطفات» ولكن إذا فعلت ذلك يجب عليك أن تكون متهيئاً للمعاناة من 
النتائج. أظهر الباحثون رسوخ هذه الشكليات في أسلوب الطلب وكيف أن 
معظم الناس يشعرون بعدم الارتياح عندما يواجهون بأسلوب أكثر مباشرة 
وصراحة فى المخاطبة. 

غالباً ما يستغني الناس الذین لدیهم خلفية علمية عن بعض تلك الطقوس 
التي نستخدمها في المعاملة فیشعرون أن الشيء المهم هو ایصال المعلومات 
المطلوبة إلى الآخرين. ومع ذلك» ومع أن «قوانین المحادثة» ليست تماما مثل 
قوانين الفيزياء» التشابه بينها هو أعظم مما يدرك الناس» و«القوانين» الإجتماعية 
الأساسية لا يمكن خرقها بسهولت أو دون نتائج لهذا الخرق. في كلتا الحالتين 
یتاثر تصرفنا بهذه القوانين» وفي كلتا الحالتين لسنا مضطرين إلى إدراك هذه 
القوانين كي نتأثر بها. اقفز من فوق بناء مرتفع» تعاني من تأثير قانون الجاذبي 
اخرج عن الإجراءات الخاضعة لقوانين المحادثة» تعاني أيضاً من سقوط مؤلم 
مماثل . 

بسبب التتائج غير المرغوبة التي تتبع خرق المعايير الإجتماعية التي تحافظ 
على المساواة الإجتماعيةء يستخدم الأشخاص الأذكياء مختلف أنواع 
التكنولوجيات لتجنب حدوث هذا الخرق. مثلاً إفرض أنك تواجه مسؤولية فتح 
موضوع ما مع إنسانة تعرف أنها لا تريد مناقشته» ربما لأنها تجده مؤلماً أو 
لأنها تشعر إنها ستكون دفاعية إذا ما أثير هذا الموضوع. في We‏ كهذه من 


قوة كبيرة_ 187 ا 
المفيد استعمال وسيلة تسمى «تكنولوجية کولومبو» نسبة إلى المسلسل 
التلفزيوني البوليسي (كولومبو) (Colombo)‏ 

المفتش کولومبو هو سید التحریات. وطريقته في استجواب مشتبه ما في 
أول الامر هي أن پردد جملة «آنا لست الا شخصاً عادياً يقوم بوظیفته» فیتجنب 
بذلك أي تلمیح بالسلطة أو الهيمنة التي یملکها نظراً لکونه ضابط شرطة. 
وثانياًء يمضي معظم المحادثة وهو يتكلم عن قضایا عامة (غالباً زوجته) أو عن 
آمور لا تضع الشخص الآخر بحالة دفاعية ولا تثير غضبه. ثم في النهايةء 
وعندما توشك المحادثة على الانتهاء ويحضر نفسه للمغادرة» يثير الموضوع 
الأساسى بأسلوب مختلق لشرود الذهن غالبا ما تسبقه ملاحظة كهذه: col gl?‏ 
لقد آوشکت على نسيان شيء واحد أخير أود أن اسألك عنه». 

يشير الأطباء أثناء ممارستهم مهنتهم عادة إلى أن المرضى غالباً ما یتصرفون 
على نحو ممائل. فيقضون معظم وقت الإستشارة الطبية وهم يتحدثون عن آلام 
وأوجاع عامة وعن صحة عائلاتهم» وفقط عندما یهمون بالمغادرة يثيرون الأمر 
الذي دعاهم أصلاً للمجيء إلى هذا المكان «أوه» هناك شىء واحد أخير يا 
دكتور» يقولون ذلك وهم يصطنعون تحضير أنفسهم للمغادرة. 

في حالة کولومبو» يستخدم هذا المحقق الخياليء الجزء الأول من 
المحادثة لتمهيد الطريق فقط للسؤال الحقيقي› أي ليؤسس سياق محادثة 
سيضمن له على الأغلب جواباً. وكذلك يستخدم المريض الذي يذهب إلى 
الطبيب محادثة بدئية لتهيئة المشهد الذي سيعرض فيه السبب الحقيقي الذي 
oles‏ إلى زيارة الطبيب . 

إن US‏ من كولومبو والمريض بتصرفهما على ذلك النحو» يعملان من 
خلال إطار عمل ثقافي إنساني. في الفصل القادم سننظر في بعض الأمثلة التي 
تبن كيف أن تأثير العوامل الثقافية والاجتماعية على تدفق المعلومات» يمكن 
أن يؤدي إلى نتائج معتبرة لكافة الصناعات» لا بل للأمة بأكملها. 
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خلاصه 

تؤثّر العوامل الثقافية والاجتماعية في الطريقة التي هم بها الكلمات 
التي نسمعها والطريقة التي نختار بها الكلمات التى نتحدث بها. فدور 
هذه العوامل هام ونقاذ ولا یمکن تجاهله. 

كذلك تؤثر العوامل الثقافية والاجتماعية في الطرق التي نتعامل بها. 
الحاجة التي نشعر بها للحفاظ على مساواة اجتماعية تضطرنا إلى بناء 
آوامرنا وطلباتنا وإجاباتنا وفقأ لأسلوب معيّن خاص. 

يكون هدفنا من الدخول في محادثة هو بالطبع إعطاء وتلقي أو تبادل 
المعلومات لكن المحادثة بحد ذاتها هى LLG‏ إجتماعى تحکمه قواعد 
غير معلنة» هي قواعد المحادثة. بشكل cole‏ التأثير يكون آشد فعالية إذا 
سرنا وفقاً لهذه del at‏ . 

إن تکنولوجية کولومبو تکون فعالة» على نحو خاص؛ في تأسیس 
نقاش حول موضوع یجده واحد من الأطراف على الأقل غير مریح. 


لثقافة في ails‏ العمل 


أبن هی شيكة المعلومات الحقيقية؟ 


حتى عندما يكون لديك فهماً معقولاً لمعنى المعلومات» كيف تتمثل 
وكيف تنتقل» فان معالجتها بشكل ناجع تظل صعبة. عندما تسیر الأمور بشکل 
خاطىء» يتبيّن أن الغوامل الاجتماعية والثقافية هی المشكلة. وهی WE‏ أصعب 
الأمور في التصدي لها. وإليك Hee‏ واحداً عن المشاكل غير المتوقعة التي يمكن 
أن Les‏ فيما يبدو فى ظاهره تمريئا بسيطأ لتحسين معالجة المعلومات. 


منذ بضع سنوأت سعت بحرية الولايات المتحدة الأمريكية إلى تجديد 
وتحسين نظام جرد قطع الغيار الإحتياطية. فقبل منتصف الثمانینات» وضعت 
كل سفينة سجلها على بطاقات فهارس. وأدى هذا إلى صعوبة جرد مخزن قطع 
الغيار لسائر الأسطول. فغالباً ما كانت السفن تجد نقصاً في بعض المواد 
الضرورية وفائضاً فى أخرى. وقدر أن عدم الكفاءة هذا يكلف.دافعي الضرائب 
عدة ملايين من الدولارات في السنة. 


وكان الحل الواضح هو تركيب أجهزة كمبيوتر تحفظ السجلات على 
السفن › وتربطها كلها مع المخطّطين اللوجستيين لقاعدة الأسطول على 
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الشاطیء. ومع هذا عندما Ue‏ ذلك لم GIG‏ هذا النهج معارضة شديدة من ضباط 
السفينة فحسب. بل أيضاً تدهورت مسألة قطع غیار الأسطول هذه بدرجة 
كبيرة , 

هنا شرح لما جرى: لقد كانت هناك في الواقع شبكتا توزيع قطع غيارء 
شبكة رسمية وأخرى غير رسمية. استغلت الشبكة غير الرسمية» التي كانت هي 
المستخدمة في الغالب» للحصول على قطع ومواد هام الإهمال في حسابات 
الشركة الرسمية. إذ طوّر ضباط السفن شبكة غير معلنة خاصة بهم ليست مبنية 
على إجراءات شرعية بل على الثقة المتبادلة الشخصية. نَمَتْ هذه الشبكات مج 
السنين وتضخّمت» وتحولت إلى وسيلة فعالة للحصول على قطع غيار. 

وعندما ESF‏ زيادة فعالية الشبكة الرسمية صعب استخدام أنظمة أجهزة 
الكمبيوترات الجديدة عمل الشبكة غير الرسمية. طلب إلى المخططين 
اللوجستيين على الشاطىء تشديد المراقبة» لكن ضباط البحرية لم تكن لديهم 
ثقة كبيرة بزملائهم على ce blll‏ وفضّلوا أن يتعاملوا مع ضباط بحرية مثلهم 
لذلك ساءت حالة موضوع قطع الغیار هذا . 

وهذه لم تكن النتيجة الوحيدة غير المقصودة لخطوة كانت تهدف إلى زيادة 
الفعالية. فالتكيف والبراعة التي أبداها الضباط» بالاضافة إلى الثقة المتبادلة فيما 
بينهم» بنيت عليها الشبكة غير الرسمية لقطع الغیار؛ وكانت هذه هي تماما 
الصفات المطلوبة والهامة عندما يتعلق الأمر بالقتال. ولقد لعبت شركة قطع 
الغيار» غير الرسمية» دوراً هاماً في الحفاظ على هذه الثقة» لذلك كان التقليل 
من فعاليتها بقصد اختراع الكمبيوترات الجديدة له تأثير بشكل عام بتقليل فعالية 
أي قتال محتمل» مع أنه لحسن الحظ. لم يجرّب ذلك في حالة معركة حقيقية. 

تزودنا قصة شبكة إمدادات البحرية بالعديد من الدروس في الحذر. فأولاء 
قد لا تكون قناة المعلومات الرسمية مستخدمة في الواقع» فالثقافة الخاصة غالبا 
ما تقوم مقام العمليات الرسمية والشرعية. وثانيً» يمكن أن تتطور أية قناة 


الثقافة في حلبة العمل 191 


للمعلومات فتستطيع أن تؤدي أشياء أكثر من مجرد نقل المعلومات الذي 
صممت من أجله. وفي النهاية إن هذا التاثیر غيرالمقصود قد يصبح هاما 


درس من اليابان 

في JE‏ البحرية المذكور clit‏ كانت صعوية أتمتة نظام المعلومات لقطع 
الغيار هي في أتمتة نظام المعلومات (الخاطیء). الشبكة الرسمية كانت مؤتمتة› 
على حين أن النظام المستعمل في الواقع كان غير رسمي وهو شبكة وضعت 
بشكل إجتماعي (وهي بالطبع لا يمكن أن تكون مؤتمتة). والتأثير الجانبي غير 
المقصود للأتمتة كان في تخريب شبكة عمل إجتماعية ساعدت الثقافة الهامة 
عند ضباط عاملين أن يكونوا فريقاً يعول على نفسه . 

صناعة السيارات فى الولايات المتحدة تزودنا بمثل رافق فيه الأتمتة تغير 
في الثقافة العاملة فتحققت نتائج بأهرة . 


تلا النمو السريع في مبيعات السيارات اليابانية في الولايات المتحدة في 
الثمانيئيات بذل جهود كبيرة لمحاولة تحديد الأسباب في التأخر النسبي في 
صناعة السيارات في الولايات المتحدة الأمريكية. الاتمتة كانت جزءاً من 
الجواب» ولكنها جزء فقط. الأسباب الثقافية لعبت دوراً هاماً Lad‏ فصنّاع 
السيارات الأمريكية لم يدخلوا الأتمتة إلى مصانعهم فقط» بل أيضاً غيّروا 
نهجهم في الإدارة» كما 25 Ly‏ الطريقة التي يبنون عليها قوتهم العاملة. 


اليوم صتاعة السیارات في الولایات المتحدهة) من بعض الوجوه هي 
واحدة من أنجح deli‏ السبارات في العالم ) ومتتجو السيارات في الولايات 
المتحدة لهم قيمة كبيرة من جهة وموثوقون إلى أبعد حد من جهة أخرى. 
وللأسف إن التقدم الدرامی في هذه الصناعة كان له وقع في سوق التجزئة أقل 
مما يستحق. وما زال الشعب الامریکی يعتقد على نطاق واسع» رغم خطأ هذا 
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الاعتقاد» أن السیارات الامريكية ليست في جودة السیارات اليابانية والأوروبية 
ولا بمتانتهاء وليس بوسع plies‏ السیارات الأمريكية حتی الآن أن يغيّروا 
الإعتقادات الثقافية لقطاع كبير من الناس في سوقهم المحتملة . 

بالنسبة لتغيير الصناعة» إن قضية صناعة السيارات في الولايات المتحدة 
مسألة ناجحة نسبيا. والتخلص من عدم النجوع المشابه في صناعات معامل 
الدفاع ثبت أنه أمر أكثر صعوية. 

يأخذ تصميم وصنع جهاز صاروخ مثلاء وقتاً أطول في الولايات 
المتحدة مما يحتاجه بلد آخرء وذلك على الرغم من الثروة الهائلة والخبرة 
التكنولوجية المتوافرة فى الولايات المتحدة الأمريكية التي هی بالتأكيد البلد 
القائد فى مجالات تطوير تقنیات الكمبيوتر وبر امجه. 

فالمشكلة بالتأكيد هنا هي مشكلة ثقافية. تتطلب بنية صناعة الإمدادات 
الدفاعية حدوث التفاعل بين ثقافتين مختلفتين. فأولاً هناك الجیش. ففی 
الولايات المتحدةء وليس الأمر كذلك فى بلد آخرء تملك القوات الل 
تسلسلا مرتباً ثقافياً متماسك البنية و العديد من الاجراءات الرسمية. أما الثقافة 
الاخرى فهي ثقافة الصناعة عالية التكنولوجيا. وعالم الشركات عالية التكنولوجيا 
يميل إلى البنية الإدارية السطحية والطريقة السهلة والحرة في أداء الأعمال. في 
الولايات المتحدة الأمريكية تكون هاتان الثقافتان مختلفتين أشد الاختلاف 
لدرجة أنه كان من المستحيل إيجاد سعي جاد لتطوير أجهزة صواريخ جديدة. 
وبالعکس ‏ فإن دولة أخرى صغيرة الحجم»ء وذات مجتمع من نوع معين. 
ويخدم كل المواطنين في الجيش على أسس ثابتة» فيكون لجيشها ثقافة أقرب 
إلى ثقافة الناس المزودین بتكنولوجيا عالية والذين يجب العمل معهم لتطوير 
أسلحة جديدة. 

منذ سنوات ترأس صديق لي يدعى تد غورانسون AY‏ من الباحثين سلسة 
ومرتبة لإجراء الدراسات (متتدى النشاط السريع) تحت رعاية حكومية» ليبحث 


الثقاقة في حلبة العمل 193 
عن طرق لتخطي المشاکل التي تواجه صناعة الا مدادات الدفاعة. وفی جزء من 
هله الدراسات نظر تد في عدد صغیر من حالات صناعات las‏ و راجحه لیعرف 
ما هو سر نجاحها. وكانت الثقافة هي المفتاح دائماً. أحد الأمثلة المثيرة للاهتمام 
التى وجدها كانت صناعة الأفلام في الوقت الحالى . 


على الرغم من العناوين التي تظهر أحياناً عن نجوم أفلام باهظي الثمن 
يعيقون الإنتاج وتتجاوز كلفتهم الحدود. وبالنظر إلى صناعة الأفلام على أنها 
مشروع تعاوني» تعتبرهذه الصناعة ناجحة جدا فالافلام ليست نتاجأ لشركات 
أحادية متراصة. الیوم » لصنع فیلمء یتعاون عدد کبیر من الناس وکلهم ماهرون 
Le‏ في مجالات مختلفة كل الوقت اللازم لإنجاز العمل ثم یتفرقون» والجزء 
الأعظم من العملية كلها يجري بدون مراقبة مشرف امن الأعلى». 

معظم التوظيف والعقود يجري على أسس غير رسمية من خلال 
الإتصالات والدلالات الشخصية. ومع أن العقود هذه تكون مدونة» فان ما يلم 
آشتات المشروع جميعها هوء في معظم الوقت. التقاليد أو الثقافة» وهذا سبب 
إفلاس الممثلة كيم باسينجر قبل عدة سنوات» حينما EIS‏ عن اتفاق شفهي 
بسيط لإنتاج فیلم محدد. Lal,‏ حقيقة أخرى تتعلق بذلك» وهي أن النظام 
القانوني الذي تهیاً من خلاله العقود یکون مبنياً على قانون القضایا الخاصة 
وليس الدستور المدون. وهذا يسمح بمرونة آکثر عندما تنشأ حالات جديدة لم 
تكن بالحسبان. زيادة على ذلك إن صناعة الأفلام أثبتت نفسها Lasts‏ أنها قادرة 
على التكيف بسرعة مع التكنولوجيات الجدیدة . 

كيف يعمل هذا النظام وماذا تتطلب مجاراته في صناعة أخرى؟ هل يمكن 
هندسة ثقافة عاملة ناجحة؟ تحرّی غور إنسون هذا الأمرء وهنا تقديم لما 

قبل بدء صناعة الأفلام كانت هوليوود بلدة وقود وتبنى العاملون بالأفلام 
ممارسات العمل والبنية التحتية القانونية التي كانت فيها من قبل. وبدورها 
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وصلت ممارسات العمل هذه والبنية التحتية القانونية المرافقة من بنسلفانیا 
موطن صناعه الوقود. ورئت بنسلفانیا ذلك من صناعة الوقود السابقة: صد 
الجیتان للوستفادة من زیتها . 


من صيد الجئتان إلى صناعة الافلام 

Jb‏ زيت Oo‏ لسنين عديدة إنتاجاً کبیر الأهمية في الاقتصاد. وتصنیم 
شموع من زیت الحوت أكثر لمعاناً وأقل دخاناً من الشموع التي كانت تصنم 
قبلا من الشحم الحيواني» جعل إنتاج زيت الحوت يغير أسلوب حياة الناس 
الذین یمارسون عدة نشاطات وأعمال ليلية وفوق ذلك. فان الزیت المزلق الذی 
يأتي من رأس الحوت. يلعب دوراً هامأ في إمكانية (نتاج ضخم لساعات 
الجیب. وهذا تطور آخر غير یوم العمل. (في الواقع إن الزیت المزلق 
المستحصل من الحوت استعمل في آلات دقيقة جداً حتی سنة 1970م. مثلا 
استعمل في الجیروسکوب في بعثة آبولو إلى القمر) وهكذاء فان صيد الحِيْتَان 
كان صناعة متمكنة ساعدت على حث صناعات عديدة آخری منها صناعة 
الذاات المتكاملة . 

عثر على الحیتان التي یستخلص منها الزیت في المحیط الهادي والمحيط 
الهندي. ولعدة عقود من السنین» كانت صناعة صيد Sod‏ سائدة في مدینتین 
صغیرتین نائیتین في نيوإنغلند وهما: نانتاکیت ونيو بدفورد. وان ما یستخلص 
من الان في هاتین المدینتین یعادل إنتاج 90 بالمئة من الانتاج العالمي لزیت 
الحوت . 

ما هو السر الذي أعطى هاتین المجموعتین الصغیرتین تلك السیطرة؟ يبدو 
أن آکثر fal pall‏ آهمية هو حجمهماء فهما مجموعتان صغیرتان وکل منهما له 
نقافة متفردة قويت ونظامهما القانوني یعتمد على نظام السوایق (تدیره المحكمة 
في بوسطن) ولیس القانون الشرعي (بتعابیر نظرية الحالة» یتعلق نظامهما 
التشريعي بالانماط لا بالقوانین). كانت الاتفاقیات تتم وتستند استناداً واسعاً إلى 
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الثقة» كانت تتشکل أطقّم الصید Hey‏ على الاتصالات والتوصیات الشخصية . 

یمکن القول» من عدة نواحی أن Cae‏ تاريخياً بسيطأ كان السبب في أن 
هاتين المجموعتين في نانتاكيت ونيو بدفورد» أول من ربح السيطرة على صناعة 
زیت الحوت» ولكن عندما توصلوا إلى السيطرة تمكنوا من المحافظة عليها 
بشكل أساسي بفضل العوامل الثقافية التي حافظوا عليها وليس لخبرتهم في صيد 
الحِيْتَانَ. وبالطبع عندما oly‏ في كاليفورنيا خمی الذهب» تركت بعض فرق 
صيد الحيتّان هذه الممارسة وأسرعوا إلى حقول الذهب» وهناك Last‏ نجحوا 
نجاحاً cial‏ وكان ذلك نتيجة لعملهم التعاوني المبني على روابط ASE‏ فكل 
عضو من الفريق أخذ على عاتقه ببساطة مهمة مختلفة عن الاخر. إن اكتساب 
مهارة جديدة يكون Nye‏ نوعاً ماء على حين أن بناء ثقافة عمل فعالة قد يكون 
Lae‏ للغاية ويتطلب الكثير من الوقت. 

نذكر مثالا تقليدياً عن مقدرة الناس على تغير وظائفهم المحددة مع 
استمرارهم يخدمة المجتمع. وهذا المثال عن منظمی الرحلات البحرية فکل 
جماعة لصید الجیتان لها bate‏ الابحار الخاص بهاء وذات مرة كان هناك رجل 
یقوم بهذه المهمة یدعی لیفایس ستراوس عندما وجد طلباً ضئيلاً على القیام 
برحلات بحرية في کالیفورنیا آرض حقول الذهب» بدأ ستراوس بصناعة 
سراویل مقاومّة لعمال المناجم من الأقمشة التي كانت تستخدم آشرعة قوارب 
فکانت ولادة سراویل الجینز الأزرق تحمل علامة لیفایس التجارية والباقي پذکره 
التاریخ . 

العامل الأساسي الذي حافظ على سيطرة البلدتین نانتاکت ونيو بدفورد 
على صناعة زیت OE‏ كان قوة روابطهما الاجتماعية التي قدّمت فرقاً تعمل 
بتناسق وفق اتفاقات مبنية أساساً على الثقة يعمها نظام قانون السوابق المرن؛ 
فهذه البنية الثقافية كانت pal‏ بکثیر من أية خبرة تكنولوجية . 


_ للم — س Oe‏ دز سس 
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بالطبع إن الخيرة النوعية يمكن الحصول عليها بسهولة نسبية كلما دعت 
الظروف إلى حدوث تغيّر ما. وعلى خلاف ذلك» تميل الثقافة إلى الثبات 
ومقاومة التغمّر. وهكذاء فان البنية الثقافية لمجموعة نيوإنغلند لصيد الحبّتان 
تحولت إلى صناعة الوقود عندما حل الوقود مكان زيت الجیتّان» ومن ثم إلى 
صناعة الأفلام عندما انبثقت في بلد الوقود التي كانت صغيرة حينذاك لوس 
أنجلوس . لقد تغيرت الصناعات» لكن ثقافة العمل بقيت يشكل عام على 
حالها . 

وتوضيح آخر عن القوة الكبيرة للثقافة» تزود به صناعة الأفلام بحد ذاتها 
من خلال الفیلم اعالم مائی» سنة 1995م . 


alls‏ مائی 

هذا الفیلم الذي آنتجه وم فيه الممثل الشهیر کیفین کوستنر» كان كارثة 
مالية إلى أن عوّضت خسائره مبیعاته على آشرطة الفیدیو. ومما يثير الاهتمام أن 
الميزانية الضخمة الباهظة التي کلفت آثناء انتاجه كانت ترجع إلى قرار وحید 
یتجاهل الأمور الثقافية. واليك ما حدث . 

إن الظاهرة غير المعتادة التي C205‏ هذا الفیلم هي أن معظمه ye‏ على 
لوحات عرض عائمة إثنتان منها كانتا كبيرتين ومعقدتي التركيب. وكما درجت 
العادة معظم المشاهد التي تتضمن لوحتي العرض هاتين وجب بناؤها من مواد 
خام. وطرح السوال مَنْ الذي يجب أن یینیهما؟ فلو GS‏ طاقم البنائین العادي 
بهذه المهمة لوجب أن يرسّلوا إلى مدرسة تعلمهم الهندسة البحرية وتعلیمات 
السلامة المطلوية لبناء لوحة عرض عائمة. عندما آثیر هذا السژال في بداية 
التخطیط للفيلم كان الأمر یتطلب الکثیر من الوقت لانجاز ذلك» وقدرت 
الكلفة بحوالی BM‏ ملايين دولار . 


والحل الآخر البديل كان الخروج عن المجتمع الهوليوودي العادي: 
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والتعاقد لتأسیس شركة هندسة بحرية تلم بکل موضوعات الهندسة واجراءات 
السلامة وتعر Age‏ 
المچتمع ع ومن تلك الا oh‏ اوه oe‏ یعرفون كيف يتعاملون معهم. 
ولکن des‏ الیابانیین الذین یملکون الاأستودیو صوتوا ضد هذه الطريقة يفة قائلین 
إنها باهظة الثمنء by poly‏ على سير العمل بتأسیس شركة هندسية بحرية. 

ظهرت المشاكل منذ البداية» إذ إنه وجب على الأشخاص العاملين فى 
البناء أن يألفوا المتطلبات الخاصة لصنع الأفلام حيث تكون المؤثرات الفنية 
الكاميرا التقاطه» ووجب عليهم Lad‏ أن يجهزوا أو يكيّفوا ميكانيكية تغيير وضع 
الكاميرا. وفوف ols‏ عندما يبدأ تصوير الفیلم يجرىق المدير تغییرات عدة في 
لوحات العرضص هله. وهله تنقل عادة مباشرة إلى طاقم Ley orl‏ ما تنقل 
شفهياً وأحياناً توضح بمشاهد قاسية(تهكمية). كان يلزم القیام بهذه التغییرات 
أثناء الليل حتى تصبح لوحة العرض جاهرة للتصوير فى الیوم التالي. وكانت 
النقاشات تدور بمصطلحات فنية يألفها العاملون في الافلام . 

كل هذه المظاهر LLU‏ التقليدي للوحات العرض كانت غير مألوفة 
لمهندسي البحرية الذين تم التعاقد معهم لإنشاء لوحات العرض. لقد تعودوا 
العمل بشکل متعاقب من مخطوطات هندسية مهيأة بدقة. وفي عالمهم» يتم 
يتم تقييمه ودراسته بالتفصيل. والتأثير الفني كان مفهوما غامضا بالنسبة لهم . 

سبب هذا الإختلاف الهائل بالثقافة بين الاأشخاص الهوليووديين وطاقم 
التائ ئين مشاكل متواصلة. وازدادت كلفة الرنتاج ازديادا صاروخياء وعرقلت 
أحداث صغيرة العمليات والإجراءات وضحي بعض الشيء ء بالقيمة الفنية ci‏ 
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الأخيرء حتی إنه فى إحدى المرات غرقت إحدى لوحات العرض بمحض 
الصدفة. وفي النهاية سبب الصراع بين هاتين الثقافتین الائنتین أن تفوق كلفة 
الدرس الذي يمكن تعلّمه هو (أن الثقافة هي المفتاح لبنية تحتية فعالة 
ناجعة في العمل. تقاوم هذه الثقافة وتثبت في وجه التغيير» لكن الخبرة النوعية 
يمكن الحصول عليها). بشكل خاص (إعادة هندسة الشركة» ليس سهلا كما 
توحى به هذه الكلمات . 
سيتكوّن الباقى من الكتاب إلى حد كبير من عدد من الأمثلة لتوضيح النقطة 
F‏ 
المذكورة هذه. ولابيّن لك أن الشخص الحکیم يستطيع تحویل المعلومات إلى 


خلاصة 
أظهرت دراسات عدة عن صناعات dow‏ وأخرى غير ناجحت 
أهمية الدور الذي تلعبه العوامل الثقافية والإجتماعية» أي الطريقة التى 
يعمل بها الناس سوية والإجراءات والبنی التحتية التي تدعم عملهم. هذه 
العوامل لا يمكن هندستها بسهولة» فهي غالباً تمر من جيل إلى آخر 
ببساطة» حیث al‏ أشخاص جدد إلى هذه الثقافة ويتآلفون معها. خلافا 
لذلك تکون المعرفة النوعية والمهارات بشکل عام» سهلة المنال نسبياً. 
نتيجة لذلك من الاسهل على الناس أن یغیروا (Le)‏ یعملون على أن 
یغیروا (کیف) یعملون. 


اترك دراد الماء هذا وقم يعمل ما 

جون وآلیس وکیفین یعملون جمیعا في شرکه کمپیوتر كبيرة واحدة متعدده 
الجنسیات. یشاهد جون دائما وراء مكتبه والقلم في يده وأصابعه على لوحة 
مفاتیح الکمبیوتر. یصدر العدید من المذکرات» أو يجيب فورأ عن بریده 
الالكتروني. أليس» من جهة آخری» یمکن أن تراها جالسة على كرسي مریح 
تقرأ كتاباً (یتعلق بعملها). یمکن أن تصادف کیفین یثرثر مع زملائه في الردهة أو 


عند بر اد الماء آو عند التاسجه . 


أي الثلاثة يعتبر موظفاً جيداً قيّماً؟ أي العاملين أنجع معرفة؟ في نظر 
الإدارة التقليدية في أميركا وأوروباء على الاقل حتی العصر الحاضر» يكون 
جون ذلك الموظف المثالی. فبينما أليس «تضيّع وقتها» في القراءة وكيفين 
«یضیع وقته» منهمكاً في الثرثرة وتناقل الاشاعات» يكون جون «منهمكأ في 
العمل» على مكتبه. إنه هو الذي سينال الترفيعات» أما أليس وكيفين فهما 
مرشحان للفصل من العمل عند أول بادرة أو إشارة» لتقلیص حجم الشركة . 


في الأيام الخالية عندما كان العديد من العاملين في المكاتب ينجزون 
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الروتين والمهمات المكررة» كان للطريقة التقليدية في النظر إلى الأمور مغزی 
مفهوم. أما بالنسبة للعاملين فى مجال المعرفة في هذه الأيام فقد عفا الزمن على 
هذه النظرة التقليدية. ريما كان جون يؤدى فعلاً خدمة قيمة للشركة ولكن أليس 
وكيفين يقومان بذلك أيضا. فقراءة أليس لكتب (تتعلق بالعمل) تقدم معرفة جيدة 
للشركة. وحديث كيفين بانتظام مع زملائه ينشر تلك المعرفة في الشركة . 

ففي مجتمع المعرفة تغيرت الفكرة عن مقومات (العمل) بصورة جذرية. 
وفي الشركات المتقدمة هذه الأيام ليس من المحتمل أن تجد أمثال جون وأليس 
وكيفين. بل ستجد أشخاصاً يقومون بأعمال الثلائة Les‏ العمل المكتبي (وهي 
أشياء «العمل» التقليدية) وتحصيل المعرفة وإبداعها (هذه طريقة جيدة لوصف 
القراءة ومشاهدة أفلام الفيديو الممرنة وحضور ورشة عمل) ونقل المعرفة (وهي 
طريقة جيدة لوصف تناقل الإشاعات والثرثرة) . 

نمّة إداريون نشؤوا في الزمن الماضي لكنهم مع ذلك قبلوا هذا تفر 
خذ مثلاً UL‏ جون أكيرز الذي كان رئيس شركة ال (IBM)‏ عندما بدأت 
الشركات توقف اعتمادها على الكمبيوترات الإلكترونية الكبيرة التي كانت معيئاً 
لا ينضب في تجارة شركة ال BM)‏ 1) . 

وبدأ زبائن شركة (BMI‏ الذين ظلوا مخلصين حتى الآن يبدلون تلك 
الكمبيوترات الإلكترونية الكبيرة بكمبيوترات صغيرة كانت تركبها شركة 
تجهيزات دیجیتال» التي برزت فجأة في ذلك الوقت» يكمبيوترات أصغرء 
بدأت تظهر في مرآب ورشات العمل في بالو التو. وفي مذكرات شركة 
ال (IBM)‏ التي اشتهرت بين الإداريين العلماء» طلب أكيرز من موظفيه أن 
يتوقفوا عن إضاعة الوقت (أمام برادات الماء) وأن يعودوا إلى العمل فوراً. 

والذى فشل أكيرز في إدراكه هو أنه بالرغم من أن بعض المحادثات عند 
براد الماء كانت في الحقيقة أحاديث اجتماعية خالية من التكلف عن البيت 
والأسرة والرياضة والتلفزيون والسياسة وغير ذلك الا أن الكثير من هذه 


Hi مك‎ a تيد سيو لست لت عضن‎ ee یت تا‎ ee 


الأحاديث كانت تتعلق بالعمل إلى حد كبير. ومع تغيّر سوق العمل بسرعة فإن 
موظفی (I BM) JI‏ ومعظمهم موصوفون بإخلاصهم الشديد للشركة» حاولوا أن 
یجدوا طرقا للرد والاستجابة. وکان لتلك الاجتماعات العفوية فرص جيدة 
للأشخاص من مختلف آقسام الشركة لتبادل الافکار فهم آشخاص یملکون 
معارف ومهارات متنوعة ولدیهم تجارب متفاوتة» وبالغاء تلك اللقاءات 
العفوية آبعد آکیرز آحد آهم الالیات التي تسري بها المعرفة بين الناس في 
الشركة» ونتيجة لذلك انخفضت کفاءة شركة ال(آي . بى. إم.) في التجاوب مع 
تحديات سوق العمل . 

واليوم يتطلب الأمر مديراً حصن نفسه ضد سنوات طويلة من نصائح إدارية 
متكررة لا تنتهي كيلا يكرر نفس الخطأ الذي ارتكبه أكيرز. وفي الواقع عدد من 
الشركات ذهبت أبعد من ذلك فهندست حدوث «لقاءات عند براد الماء» في 
أوقات منتظمةء ومن أجل ذلك تجهز أحياناً «غرفاً للحديث»» وتشجع 
الموظفين بل تلزمهم أن يمضوا وقتاً فيها كل يوم يقدر بحوالى 20 دقيقة» وذلك 
للتحدث مع بقية الموظفين دون التقيد بجدول أعمالهم. رفي بعض ال ان عل 
لم تكن هذه اللقاءات وجها لوجه ممكنة تستعمل التكنولوجيا. فمثلا» شر 
النفط البريطانية تستعمل تكنولوجيا محاضرات الفيديو كي ترة تب be pul‏ فترات 
0 دقيقة (إستراحة لتناول الشاي) حيث يلتقي أكثر من عشرين شخصاً يأتون من 
ثماني أمكنة متفرقة ليثرثروا أحاديث حول عملهم. (كلمة غرفة الشاي الإنكليزية 
تعادل بالطبع براد الماء الأمريكية 


تحويل المعلومات إلى معرفة 

شاهدنا حتى الآن عدة أمثلة حول كيفية تحويل المعلومات إلى معرفة. (في 
الواقع» وكما لاحظنا التفريق بين المعلومات والمعرفة ليس تفريقاً كاملاً وهو 
إلى حد بعيد مسألة توكيد) دعنا نشحذ فهمنا لهذه العملية . 

4A‏ إلى الوراء باختصار إلى ذلك الثلائي الخيالي: جون وأليس 
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وکیفین . هناك شك قلیل في أن جون یحدث أفضل جریان للمعلومات في 
البرید الالکترونی» فيمضي يومه بأکمله وهو یتلقی المعلومات ویعالجها 
وینقلها. ولکن ماذا تم فعله يكل تلك المعلومات؟ يبدو أن جون نفسه فعل 
القلیل بهذه المعلومات الا فى کونه یعالجها بطريقة أو بأخرى وفقا لوظیفته التي 
لا تعتبر بالضرورة هامة بالسبة للشرکة. ولکن في مکان ما في الشركة هناك من 
لا بد أنه يعمل عملا ما على الأقل بالمعلومات التي تتجول من حوله. 

هنا تدخل المعرقة خلافاً لمجرد معلومات. ولکن کم الوقت اللازم لتحویل 
المعلومات إلى معرفة؟ وما هو المطلوب لنقل المعلومات إزاء ما هو مطلوب 

: نبدأ بتذكر ما قلناه عن المعرفة في الفصل الأول من هذا الکتاب‎ bes 
المعرفة تنشأ عندما یتمثل امرژ في ذاته المعلومات إلى حد أنه يستطيع الانتفاع‎ 
: منها. أو كما عرفها دافتبورت وبروساك‎ 

«المعرفة هي سائل خليط من تجارب موّطرة وقيم ومعلومات 

سيافية وبصيرة نافذة تزود باساس لتقييم وتجسيد تجارب 

ومعلومات جديدة. المعرفة تنشنها وتطبقها عقول العارفين. وفي 

المنظمات غالبا ما تطمر هذه المعرفة: لا فى Gib gM‏ والمخازن 

وحدهاء بل في الروتینیات والمعالحات والممارسات وقواعد 

السلوك المنظمة». 

فى ضوء دراستنا حتى الآن توصلنا إلى أن نحسن تقدير ما تعنیه هذه 
الأوصاف. 

ومع ان المعلومات تنشأ فقط نتيجة للقیود التي يُحدثها الناس (أو من 
القیود المحددة من فصائل أخرى) فهي تكون خارجة عنهم ومستقلة نوعاً ما. 
وعلی ails lia‏ من المعقول ومن المفید دراسة المعلومات على آنها دوع من 
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«المادة» التي توجد في الميدان العام. فمثلا معلومة أن بريطانيا مَلَكيّهَ هى معلومة 
متوفرة لدى الجميع ومستقلة عن وجود أي شخص معین. 


من ناحية أخرى تكون المعرفة بشكل أساسي وجوهري عند الناس (أو عند 
أفراد من فصائل أخرى) ومع ذلك تقتضي المعرفة وجود العارف. وقد أشار 
دافنبورت وبروساك إلى نفس هذه النقطة الأساسية عندما كتبا: «تأتى طاقة 
المعرفة على التنظيم والانتقاء وإصدار الحكم من القيم والمعتقدات بقدر ما 


تأتى من المعلومات (GEES,‏ [دافنبورت وبروساك ۰1998 صفحة 12]. 


في هذا الفصل سنمعن النظر فى مسألة التفريق بين المعلومات والمعرفة 
ثم سنرى في الفصول الباقية كيف يمكن لشركة أن تعالج المعرفة لمصلحتها 
(أي كيفية الحصول على المعرفة وابتكارها ونقلها إلى الأشخاص في المنظمات 
الذين يحتاجونها) . 


عندما نفحص المعرفة فحصا Lge‏ دقيقاً يجدر بنا الإشارة إلى شيء هام. 
وهو إن المعرفة هی معلومات محصلة بشكل يجعلها متوافرة للإستعمال 
الفوري. وكما تعلمنا من تحقيقاتنا الأولية في المعلومات «تذكر بيضة 
الديناصور». تعتمد المعلومات بشكل حاسم على السياق والقيود. لذاء فان 
تحويل المعلومات إلى معرفة يتطلب إدراك وألفة السياقات المناسبة» ويتطلب 
التمكن من القيود المناسبة. 


یزود بعض هذه السياقات والقيود برابطة بين المعلومات وتمثيلاتها Sl)‏ 
بين المعلومات والبيانات). وتلك هي آنواع السياقات والميود التي تفحصناها في 
الفصول السابقة من هذا الكتاب. ولكن كما رأينا في الفصول الأخيرة السياقات 
الثقافية والقيود النفسية والاجتماعية تلعب دورا في هذا المجال Whey‏ ما يكون 
هذا الدور حاسماً . 


النوعية لها شان 

سأبداً هنا بتشبیه وجدته موحیاً على نحو خاص: وهو الوقود المستعمل 
لتسییر المحرك (في هذه الحالة المحرك هنا هو آمر مجازی) . 

في المجتمع الصناعي كان التفط الخام مصدراً أساسياً للطاقة المستعملة في 
تسيير المحركات وتشغيل المصانع. ولكن قبل أن تتحرر الطاقة الكيميائية من 
هذا النفط يجب أولاً تكرير الفط الخام وتحويله بذلك إلى أشكال نافعة 
الاستخدام مثل وقود التدفئة والغازولين. ويشبه ذلك أن المعلومات هي مصدر 
الطاقة التي تسيّر امحرکات» مجتمع المعرفة» ولكن لكي ننتفع من هذه الطاقة 
يجب أن نحول تلك المعلومات إلى شكل يمكن استعماله وهو المعرفة. 

إن تحويل النفط الخام إلى وقود للتدفئة وغازولين يتطلب مصنع تكرير 
(تصفية) كيميائي. وتحويل المعلومات إلى معرفة يتطلب شخصاء فردا ما يملك 
(بكلمات دانفنبورت وبروساك) طاقة المعرفة على التنظيم والانتقاء والتعلم 
والحكم. طاقة نابعة من القيم والمعتقدات . 

یمکننا الذهاب بهذا التشبيه إلى أبعد من ذلك. فالتفط الخام يقاس بالحجم 
فقط. أما بعد تصفية وتكرير هذا النفط الخام تصبح النوعية هامة أيضأء فعملية 
تكرير النفط الخام تضفي قيمة أكبر علیه» إذ يصبح أكثر فائدة وفي نفس الوقت 
أغلى ثمناً. 

ويشبه ذلك أن المعلومات يمكن أن تقاس بالحجم وتكون غالبا كثرتها 
شيئا جيدا. وهذا ما تسعى تكنولوجيا المعلومات الجديدة اليوم إلى توفيره لنا. 
لكننا عندما iad‏ هذه المعلومات لتحولها إلى معرفة» نان النوعية تهم أكثر من 
الكمية. عندما نحول المعلومات إلى معرفة نضيف قيمة إليها ونجعلها آئمن (كما 
لاحظ أشيلوس قبل أكثر من ألفين وخمسمائة سنة «الحكيم مَنْ يعرف أشياء 


مفيدة لا مَنْ یعرف أشياء عديدة) . 
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OY,‏ المعرفة توجد بشكل أساسي فى عقول الناس» فان معالجة المعرفة 
ستدور حول معاملة الناس» وتعرف الشركات الناجحة التى تعتير المعرفة 
مصدراً حاسماً ذلك الأمر تمام المعرفة. | 

مثال على ذلك أنه فى سنة 1995( حصلت ال(1814) على الشركة الناجحة 
للبرامج لوتس. وكانت قيمة سجل اللوتس SMI‏ 250 مليون دولار. ولكن 
(IB MDI‏ دفعت 5 3 بلايين دولار للشركة أي أكثر باربع عشرة مرة من قيمة 
السجل. من الواضح أن (TBM)‏ لم تكن تشتري بذلك «الشركة» بالمعنى 
التقليدي للكلمةء ولم تكن تشتري كل الأبحاث والتنمية والتصنيع وإنتاج 
(المعلومات) المخرّنة فى حجرات ملفات اللوتس وقاعدة بيانات أجهزة 
الكمبيوتر فيهاء بل كانت القيمة الأساسية التى اشترتها ال (IBM)‏ هي المعرفة 
الموجودة في عقول موظفي اللوتس» وخاصة خبرة راي أوزي وهو الرجل 
الذي اخترع أفضل إنتاج للمكتب وهو مذكرة اللوتس وأيضاً الثقافة التنظيمية 
التي جعلت المعرفة فعالة في هذه الشركة . 

لكن تمهّل قليلا. ألم نسمع جميعنا عن شركات راقبت موظفيها الخبراء 
وأجرت معهم اللقاءات لتحصل على معرفتهم وتضعها في سجلات أو أشرطة 
فيديو أو قاعدة بيانات وذلك لتمكين الآخرين من الحصول على تلك المعرفة؟ 
فلماذا كان من الضرورة تكبد المشاق والتكاليف للحصول على شركة برمتها؟ 
لماذا لا يفاوض على شراء المعرفة بشكلها المختزن؟ 

الجواب هو الآتى: «مخازن المعرفة» هذه لا ترمز إلى المعلومات» 
فالجملة هذه في نظري مغلوطة التسمية. فمثلاً هناك «كتب هندسية للمعرفة؛ 
تأليف كرايزلر» وهو مشروع يحاول تخزين المعرفة التي حصل عليها فريق 
التصميم الذي يطؤر كل نموذج جدید. إن النظام یزود من يستعمله دون شك 
بأكثر من «بیانات» أي إن کرایزلر يبذل جهدا معتبراً لضمان أن البيانات التي 
تجمع تعطى لها بنية محددة. Wee‏ يُحث المهندسون على تقديم تعليقات فقصصية 
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لمرافقة أية بيانات صرفة» فیشرحون لماذا اختیر هذا التصمیم الخاص أو لماذا 
استخنی عن بعض الخطوط عند التطویر ونتيجة لذلك. نان ما يخزن في «الكتب 
الهندسية للمعرفة» یمکن جدلیاً أن يأخذ استعمال مصطلح «المعلومات» 
واستخدم على مضض تسمية النتيجة معلومات. الأمر یتطلب مهندساً بارعا 
للانتفاع من المعلومات المخزنة في «الكتب؟ وتحویل المعلومات إلى معرفة . 


بمعنى آخر التحدث عن «تخزین المعرفة» ليس دقيقاً تماماً رغم إيحائه 
الهای والجملة الأكثر دقة ولكنها أقل جاذبية» تكون «تخزين المعلومات التي 
انتقاها الخبراء وینوها ليسهلوا على الناس» ذوي الخبرة المشابهة» استيعابها 
وبالتالي تحويلها إلى معرفة يمكن استخدامها؟ . 


وفي آخر الأمر كان عليّ أن أذكر ميكروسوفت 

ميكروسوفت هي شركة أخرى أدركت إدراكاً جيداً أن الطريقة الوحيدة 
أمامها لتحصل على المعرفة هی أن تحصل على من يمتلك تلك المعرفة . 

وغالباً ما تحمل الصحف تقارير عن استيلاء (الرد مونت)» وهو عملاق 
برامج الكمبيوترات المستقر في واشنطن» على شركة أخرى صغيرة للبرامج. 
يفسر هذا الاتهام ail‏ محَرّض من رغبة بيل غيتس في إبعاد كل منافسة. وربما 
يكون هناك شيء من الصحة في ذلك. ولكن يستطيع بيل غيتس بنفس السهولة 
أن يمحو تماماً منافساً ضثیلاً نسبياً (وفی هذه الأيام كل المنافسين المحتملين 
لشركة الميكروسوفت ضئیلو الحجم بالنسبة لها) وكل ما يلزم عمله هو أن يطور 
الاسواق» فيدفع المناوئ خارج LS‏ العمل. بالنسبة إلى شركة لها موارد 
تكنولوجية مثل تلك التي تملكها الميكروسوفت تكون مسألة هندسة منتج مشابه 
مع إدخال بعض الملامح الجديدة إليه لتحامي حقوق طبع محفوظة هي مسألة 
سهلة. 
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وهلا تماما ما فعلته المیکر وسوفت عندما yb‏ نظام التشغیل ( ویندوز) 

لتزويد أجهزة الكمبيوترات الشخصية بوظائف شبيهة بالماكينتوش الفائقة النجاح. 

وبسبب القوة المالية الجَمَّة للميكروسوفت وهيمتتها على سوق برامج الكمبيوتر 

eds‏ الويندوز بسزعة مكان نظم التشغيل ماكينتوش ثم تفوقت عليها كنوع 

یرامج مفضل رغم حقيقة أن نظام التشغيل ماکینتوش باتفاق عالمی» كان 
وسیظل. متفوقاً تکنولوجیاً على الویندوز وأسهل استعمالاً بكثير. 


وإذا جعلت المیکروسوفت الکمبیوتر الشخصي ذات نظام الویندوز آکثر 
نجاحاً من الماکینتوش فانها تستطیع أن تستعمل نفس النهج مع منافسین 
آخرین. لکنها بشکل عام لم تفعل ذلك. بل إن استراتیجیتها المفضلة هي شراء 
الشركات التي طوّرت وصّعت متتجأ منافساً . قفل» مخزن وصلات أسطوانية: 
(ألغت القوانين الأمريكية لمقاومة الاحتكار خيار شراء الحصة في قضية شركة 
(آبل) مع أن الميكروسوفت اشترت سنة 1997» حصة في شركة آبل وكانت 
حصة كبيرة بدرجة كافية كي تسيطر الميكروسوفت بشكل SLE‏ على تلك 
الشركة) . | 

يتطلب شراء شركة الميكروسوفت للشركة المنافسة كلها مبلغاً نقدیا أوليا 
أكبر مما يتطلبه إنتاج نسختها الخاصة من ذلك المنتج الجدید. فلماذا إذاً لا 
يسير بيل غيتس في هذا الطريق؟ لأنه بصفته مديرا مُحَنّكاً لشركة مبنية على 
المعرفة عند عمالهاء فهو يعرف أنه فى الأمد البعيد سيكون AST‏ قيمة بالنسبة له 
أن يملك الأشخاص الذين طوروا ذلك المنتج الجديد في شركته 
الميكروسوفت . 


عند‌ما وش سس ري الميكروسوفت Lit‏ لا تسعى وراء منتج الساعت ولا وراء 
المعلومات المطلوية ة لتصنيع ذلك المنتج ٠‏ بل إنها تسعی إلى (الاشخاص الذین 
يبتكرون ذلك المنتج). ما يشتريه غيتس فعلاً ليس الشركة ولا المعلومات ولا 
المنتج إنما هو ذلك الشيء الذي تقام عليه إمبراطوريته الهائلة للأعمال: 
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المعرفة. فالطريقة الأسهل ولعلها الطريقة الوحيدة للحصول على المعرفة 
الحاسمة هي الحصول على الاشخاص الذین تغمرهم المعرفة. 

ومن ناحية أخرى إن ما تفعله المیکروسوفت لیس تقدماً لا تعترضه عقبة. 
فالحصول على المعرفة بطريقة الاستیلاء على شركة لا يتم دون مشکلات 
فالمصاعب بل الکوارث تنتظر الغافل المتهور . 

هل تفکر بالقيام باستیلاء ما؟ قبل أن تفعل ذلك أكمل القراءة. 
اکتساب المعرفة» الصورة الصحيحة 

إذا آرادت شركة الحصول على معرفة شركة آخری عن طریق الاستبلاء 
المجسّد عليهاء يجب أن تتأكد تماما أين یوجد مفتاح المعرفة في الشركة 
المستهدفة. اكتشاف ذلك أمر صعب UT‏ ارتكاب الخطأ هنا فيكلف غالياً. 
وبشكل خاص إذا كان الحصول على هذه الشركة يتضمن تقليص الشركة 
المأخوذة الجديدة» كما هي عليه الحال غالبا فإنه يوجد خطر حقيقي لفقدان 
الشيء الذي حث على الاستيلاء في بادىء الأمر وهو: المعرفة. 

وصف دافنبورت وبروساك مثالا جيداً على هذا (1998» صفحة 55). في 
سنة ۰1988 اشترت شركة منتجات ELSI‏ وهی شركة مصنعة لمصابیح إنارة 
كهربائية» شركة منافسة هي غريمس» ولقد سعت شركة BLS‏ إلى ربح شيء 
واحد من استيلائها هذا وهو خبرة غريمس في الإنتاج الفعال لمصابيح عالية 
الجودة. ولسوء الحظ ما لم تكن تعرفه شركة CEL‏ هو أن السر في الانتاج 
الأفضل لشركة غريمس لم يكن في مدرائها ومهندسيها الذين شملهم الاستيلاء 
إنما كان سر ذلك الإنتاج المتفوق هو العمال في خط الإنتاج الذين أطلقوا 
وسرحوا بعد هذا الاستيلاء. ونتيجة لذلك لم يعط هذا الاستيلاء شركة ELS‏ 
المعرفة التي ظنت أنها اشترتها. 


وحتى إذا لم يشتمل الاستيلاء على تقليص حجم الشركة المستولى عليهاء 


ضعها دائماً فى ذهنك 209 
فانه يوجد خطر اصطدامات مدمرة بين أساليب الإدارة أو ثقافات العمل 
للشركتين. فلسبب أو آخر قد لا تعجب موظفي الشركة الماخوذة بعض ملامح 
أسلوب الشركة الجديدة المسيطرة في الاعمال. قد يقرر بعض الموظفين الأكفياء 
الإاستقالة» وآخرون قد يشعرون بالسخط والإستياء فلا يبدون استعداداً لبذل 
الجهود الإضافية التي كانت مفتاح سر النجاحات السابقة لشركتهم المستقلة 
الأولية. 

abil‏ هناك طريقة واضحة لمحاولة تجتّب مشاكل اصطدام الثقافتين› 
وهي أن تبذل الشركة المستولية جهدها لعدم العبث أو التلاعب بالعمال 
الداخلیین في الشركة المستولی عليهاء وبترك البنية الادارية المتواجدة على 
حالها؛ ولکن رغم ذلك یمکن ألا تسیر الامور على نحو حسن. فربما یمتعض 
الموظفون في الشركة المتبناة بسبب کونهم جزءا من الشركة الأم الجدیدة 
فیرحل بعض الموظفین الاساسیین لهذا السیب بالذات. ومهما كانت الشركة 
الجديدة الأم تعمل بلطف فان الاستیلاء له سمة الغزو والسطو بالقهر» وهؤلاء 
فى المجموعة المستولی علیها قد یقررون الرحیل مع مواهبهم إلى مکان آخر. 

وهناك 153 آخر محتمل لعملية الاستيلاءء وهو أن الشركة المستولية التي 
اعتادت طرقاً مألوفة معينة فى ممارسة الأعمال قد تقاوم النصائح الموجهة من 
الشركة التي تبتتها. وكان هذا عاملاً مسهماً في فشل شراء شركة 7 :8 ۸ لشركة 
National cash repister‏ . 

قبل بضع سنوات. قامت شركة الاتصالات العملاقة بشراء شركة التاشیونال 
كاش ریجیستر في محاولة لاقتحام مجال الکمبیوترات. وکان هذا الشراء فشلا 
ذريعاً. كان جزء من المشكلة دون شك هو حقيقة أن مجال شركة ناشیونال كاش 
ریجیستر في أعمال الکمپیوترات كان بوضع سیّیء بحد ذاته قبل الاستیلاء. 
ولکن Lal‏ كانت شركة AT & T‏ مقاومة لاجراء التغییرات اللازمة لتصبح شركة 
کمییو تر ات . 


ج ت aaa‏ 
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يمكن أن تخزن المعلومات في الكتب والسجلات وقواعد البيانات 
وطرق آخری. خلافاً لذلك توجد المعرفة فقط في عقل (الإنسان) 
العارف . 

بما أن المعلومات تعتمد بشکل أساسي على السیاقات والقيود» فان 
تحویل المعلومات إلى معرفة يشمل التعرف على السیاقات المناسبة 
وألفتهاء وکذلك السيادة أو السيطرة على القيود الملائمة. 

ما يسمى بمخازن المعرفة هي في الواقع مخازن معلومات انتقاها 
وبناها خبير کي يستطيع شخص ما ذو تدريب مناسب أن يتمثل مباشرة 
هله المعلومات ويحولها إلى معر فة . 

الطريقة الأسهل أو ربما الطريقة الوحيدة التي تستطيع بواسطتها 
شركة ما الحصول على معرفة شركة منافسة هي الحصول على الشركة 
هذه وذلك لشراء الأشخاص الذين تعمر تلك المعرفة عقولهم مع ثقافة 

إن أي استيلاء يكون مفعماً بالأخطار التالية : 
© قد يكون صعباً التحديد الدقيق أين تكمن المعرفة الأساسية في 

الشركة التي سيتم الاستيلاء علیها . 
» قد تكون هناك اصطدامات في أساليب الإدارة وثقافات العمل بين 


الشركتين» ما يقود إلى رحيل بعض الموظفين الأساسيين من الشركة 
الجدیدة الناتحة . 


© قد تقاوم الشركة الجديدة الأم أن تعلمها الشركة المتبناة «ما يجب أن 
تفعل» مع أن قصدها الأساسي كان الحصول على المعرفة من تلك 
الشركة . 

© إذا تم تجثب كل الأفخاخ السابقت يظل هناك طعماً للغزو أو «السطو 
بالقهر» ومذا وحده يمكن أن يدمر الشيء الذي تسعى إليه الشركة 
المستولية وهو المعرفة (التي ترحل برحيل الموظفين الممتعضین). 
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الإنسان يغلب الكمبيوتر 


البحث عن خبراء سیلیکون 


خلال الثمانينيات» بُذل جهد معتبر في البحث لتطوير نظم کمبیوتر تملك 
معرفة (متخصصة) وبشكل خاص نظم كمبيوتر يمكنها التزويد بانصيحة خبیر» 
في مجالاات محذدة. وبدا الدافع إلى ذلك معقولا بدرجة كافية: فحتى إن تعذر 
على برمجة الكمبيوتر أن تظهر مستوى إنسانياً من الذكاء (بالرغم مما قد تقرأه 
في الكتب والمجلات لم يقترب نظام واحد للكمبيوتر من ذكاء الانسان» وريما 
لن يقترب أبدا) . فقد يمكن التقاط معرفة محددة يجلبها إنسان خبير لأداء مهمة 
ما وبرمجة الكمبيوتر علیها. 

دُعيت hd‏ الكمبيوتر من هذا النوع النظم الخبراء» وأجريت محاولات 
لتطوير نظم خبراء تعطي تشخيصاً مُرْضِياً عند إعطائها بيانات الأعراض» أو 
تحدد موقع Lill‏ ومناجم المعادن عند إعطائها بيانات طبوغرافية» كذلك 
أجريت محاولا ت لتجميع أنظمة واسعة للكمبيوتر تلبي حاجات زبائن معينين. 

وكانت الفكرة أن الخبير في تصميم ذلك النوع من الم المسمى بر 
امهندس المعرفة» Engineer‏ ع4)16201608) يمضي بعض الوقت في مراقبة 
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انسان خبیر وهو ینفذ مهمته ویجری معه مقابلة لا شاف ail‏ اعد المحتلمة التي 


(الخبرة) الانسانية لا یمکن أن تلتقط باتباع القواعد فقط . 


آما فیما یتعلق بنقاشنا الحالي عن التمبيز بين المعرفة والمعلومات» نری أن 
bil‏ الکمبیوتر تستطیع التعامل مع المعلومات فقط في حين أن الخبرة الانسانية 
تتطلب معرفة. تذهب الخبرة الانسانية إلى ما وراء الكفاءة وذلك بتمثل معلومات 
المرحلة 3 ومن ثم تحویلها إلى معرفة. 


التحرك بسرعة المعرفة 

كما يدل تاريخ تكنولوجيا النظم الخبراء» في كل استعمالاتها في عصر 
المعلومات . إن الكمبيوتر لا يستطيع أن يحل محل الناس عندما يتعلق الامر 
بتطبيق المعرفة. ولكن نظراً للنمو الهائل في السرعة والمقدرة الذي حققته 
الكمبيوترات في السنوات الأربعين الأخيرة» يمكن التغاضي عن قصورها 


الإنسان یغلب الکمبیوتر في لعبه المعرفه ‏ 215 
المتأصل. والنجاحات العرضية البادية لنظام کمبیوتر في إنتاج «معرفة» قد تقود 
أحياناً إلى أمل مستحیل» وهو أن تستطيع وسائل التکنولوجیا أن تحل مشكلة 
تتعلق بالمعرفة. هذا النوع من النجاحات نادر جدآء وعندما يحدث يكون ذلك 
لأسباب خاصة cle‏ يجب علینا أن نتوخى الحذر Lith‏ من إطلاق هذه 
الافتراضات . 


فمثلاً في حالة نظم الخبراء كان التوصل إلى مستوى «الكفاءة» كافياً أحيانا 
لتلبية الغرض المقصود. ولهذا كان هناك بعض «نظم خبراء» ناجحة Le log‏ 
مثلا: نظام تشكيل أنظمة كمبيوتر التي ألمحت إليها بإيجاز سابقاً أنجزت كل ما 
كان متوقعاً منها واستعملتها الشركة التي طورتها وهي شركة الإمدادات 
الديجيتالية بنجاح لسنوات عدة. وكان سبب ذلك النجاح» على كل حال» هو 
أن مهمة تشكيل أنظمة كمبيوتر كانت امیکانیکیة» لدرجة أنه يمكن لكمبيوتر 
إتباع القواعد اللازمة كي ينمُذ هذه المهمة بجودة لا تقل عما لو نمُذها إنسان 
خبير. ثم تم الاستغناء في نهاية الأمر حتى عن ذلك النظام وذلك عندما 
أصبحت كلفة استمرار تجديد القوانين لمواءمة التغیرات السريعة لمكونات النظم 
dal‏ جدا. 


مثال آخر على ذلك هو نجاح الكمبيوتر الشطرنجي الذي أنتجته شركة 
(I BM)‏ ودعي (الازرق الداکن) Deep Blue‏ ولقد هزم البطل العالمي في 
الشطرنج غاري کاسباروف سنة 1997. لم يعمل (الأزرق الداکن) بناء على خبرة 
مطورة وإنما كان أساس عمله قوة جبارة : لقد تفص ببساطة بلیوناً من سلاسل 
حرکات ممكنة لينتقي الأفضل منها (لا يمكن للبشر أن يعملوا بهذه الطريقة 
آبدا). إن الشطرنج هو لعبة ESAS‏ شروطها بدقة كافية بحيث ينجح استخدام 
الكمبيوتر فيها (في الشطرنج يكون لكل قطعة عدد صغير من الحركات 
المسموح بها والمشروطة بدقة). كان التحدي الذي واجه مطوري نظام (الأزرق 
الداکن) هو التعامل مع الأعداد الهائلة من الاحتمالات التي يجب أن تفحص في 
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كل مرحلة. وفي محاولة لخفض ذلك العدد بني في (الأزرق الداكن) خبرة 
مبدئية فى هذا المجال» فلم يعد يعمل (فقط) حسب قوة جبارة ولكن عمله لم 
يستطع الوصول إلى AST‏ من مستوى الكفاءة . 


تسري المعرفة بسرعة ولأن الناس يشتغلون بمستوى المعرفة (خلافاً لكثير 
من البيانات البطيئة والمعلومات) فإن بامكانهم تغيير تصرفاتهم بسرعة هائلة 
أسرع بكثير غالباً من إعادة تشكيل الآلة أو إعادة برمجة الكمبيوتر 


فمثلاً قامت الشركة العملاقة الإلكترونية NEC‏ في معملها في هونجو في 
اليابان بالاستغناء عن الأشخاص الالیین (الروبوت) من خطوط التجميع في 
المعمل» واستبدلت بهم عاملين من البشر . لماذا؟ OY‏ الشركة لاحظت أن ذكاء 
البشر ومرونتهم يجعلانهم أكثر استعداداً للتلاؤم مع التغیر من خط تجميع 
أوتوماتيكي . 

ولتأخذ هنا حادثة معينة» تقدم الشركة نموذجاً جديداً من الهاتف الخلوي 
تقريياً کل ستة أشهرء هكذا تشكل كلفة التغيير لونتاجح نموذج جديد Sule‏ هاماً. 
فى آخر مرة قلمت الشركة نموذجا جديداً توصّل العاملون من البشر إلى الفعالية 
المبتغاة بعد صنم 8000 وحدة» بینما توصل خط الرجال الالیین إلى الهدف 
المقصود بعد انتاج 0 وحدة. أي أكثر بئمانی مرات» والاکثر من ذلك 
عندما وصل کل من البشر والناس الالیین إلى فعاليتهم القصوی. كان الناس 
أكثر إنتاجاً من الاشخاص الالیین بنسبة 45 بالمثة. عوضاً عن أن ینفق حوالی 10 
ملايين دولار من أجل تغيير خط الانتاج لصنع نموذج جدید والذي كانت عليه 
الحال عند استخدام الالات» کلف تغییر النموذج آقل من 2 ملیون دولار عندما 
تم التصنیع بواسطه البشر . 


بالتسلح بالمعلومات یمکن أن تکون الکمبیوترات سريعة وأن تعمل 
بمعرفة» لکن الناس یکونون في بعض الاحیان أسرع . 
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التناضح المعرفي 
عندما حاول باحثو (التُظم الخبراء) منح «الخبرة» للکمپیوتر سعوا إلى ذلك 
بتلقين الخبرة لتلك النَْظم قاعدة تلو قاعدة. حتى إذا تزود الكمبيوتر بالقواعد 
تزوداً كافياً انتهت وساطة الباحثين وأمكن للكمبيوتر أن يتصرف تصرف الخبير. 
ومع ذلك ليست هذه هي الطريقة التي يحصل بها الناس على الخبرة» فمع أن 
الحصول على القواعد يمكن أن يلعب دوراً في صنع خبير في مجال معین إلا 
أنه في غالبية الحالات يكون الامر عملية تكيّف وتلاؤم. بالحديث مع خبير ما 
ومراقبته والعمل ane‏ جنباً إلى جنب» أو بتكرار أداء مهمة ماء يستطيع الإنسان 
أن يحصل على المعرفة والخبرة مما يذكر بعملية التناضح» وهي العملية 
البيولوجية التي تمتص الخلية فيها الغذاء عبرالجدار الخلوي. أحب أن أسمى 
اکتساب المعرفة على نحو عملية التناضح باسم التناضح المعرفی؟ . ۱ 


یظهر مثال واضح على التناضح المعرفي من خلال محاولة أو عدة 
محاولات لتطویر (نظام خبیر). آرادت شركة نفطية کبری تطویر (نظام خبیر) 
یقوم بمسح عن طریق التقاط صور فوتوغرافية من الجو (من الطائرة) للمشاهد 
الطبيعية من أجل تعيين المواقع الواعدة لحفرها من أجل استخراج النفط . 


وظفت الشركة مهندساً» قمة في المعرفة» لتطویر هذا النظام» وأمضی هذا 
المهندس شهوراً عديدة وهو يعمل مع آفضل محلل للصور الفوتوغرافية في 
الشركة وهو رجل آثبت جدارته وبراعته الهائلة في التعرف على مواقع الحفر 
المحتملة من الصور الفوتوغرافية الملتقطة من الجو . 


عندما سئل محلل الصور هذا عن شروح مفصلة لعملية التحلیل التي تؤدي 
إلى کل تنبق» حاول مهندس المعرفة أن يصيغ خبرة المحلل في قواعد بشکل 
یمکن الكمبيوتر من تطبیتها؛ وبالطیع فشلت المحاولة ولم يستطع النظام 


الخبیر الذي أحدث حتی الاقتراب من درجة خبرة الانسان. 
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ولکن في نهاية المشروع أصبح مهندس المعرفة نفسه بارعا في تحلیل 
الصور الفوتوغرافية الجوية للتنيؤ بمواقع الحفر المحتملة. وفي الواقع» آعترف 
أن مهندس المعرقة هذا كان ثاني أمهر شخص في عالم ممارسة هذه المهمة بعد 
محلل الصور الخاص بالشركة! . 


كانت محاولة التقاط خبرة محلل الصور ووضعها في نظام كمبيوتر غير 
ناجحةء لكن عملية التفاعل مع المحلل في محاولة لوضع معرفته في رموز نتح 
عنها أن مهندس المعرفة توصل إلى مستوى عال من الخبرة في ذلك المجال. 
وفي الواقع» إن عملية مراقبة محلل الصور عن كثب زوّدت مهندس المعرفة 
بتدریب على تحليل الصور الجيولوجية» وهذا التدريب نسخة معدلة حديئة عن 


من الهام إدراك أن مهندس المعرفة لم يتوصل إلى خبرته في تحليل الصور 
عن طريق تعلم كل القواعد التي بيّنها الشخص الخبير» فالكمبيوتر كان لديه كل 
هذه القواعد» ومع ذلك لم يكن Lali‏ على الوصول إلى نتائج مقبولة. علاوة 
على ذلك» لما كانت القواعد قد التقطت المعلومات التي بِّنها محلل الصور 
وأوصلها إلى مهندس المعرفة (ومن ثم إلى الكمبيوتر) فلن يكون دقيقاً قولنا إن 
مهندس المعرفة حصل على مهارته الجديدة عن طريق الحصول على 
المعلومات» بل لقد كانت العملية الإنسانية بمراقبة محلل الصورء والتفاعل 
معهء هي التي آذث إلى نقل المعرفة بالتناضح المعرفي . 
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في الفصل القادم سننظر بعمق أكثر في الطريقة التي يحصل بها الناس على 

مستعدون للنظر في أكثر المجالات إثارة وأسرعها نمواً فى مصلحة إدارة 
الأعمال» وهي معالجة المعرفة . 


خلاصة 

في السبعينيات والثمانينيات طوّرت LUD‏ الخبراء) في محاولة 
لمجاراة معرفة ومهارات الخبراء من الناس عن طريق التقاط معرفة 
وخبرات هؤلاء الأشخاص بشكل سلسلة قواعدء ثم برمجة كمبيوتر يفكر 
وفق هذه القواعد. 

لم تصل (النظم الخبراء) إلى الهدف المقصود منها ما عدا في بعض 
الحالات الخاصة جدا. ويكون تفسير ذلك اعتماداً إلى الفرق بين 
المعلومات والمعرفة» أن الكمبيوترات تنتج المعلومات (بكلمة Gal‏ تنتج 
تمثيلات المعلومات» ولكن لنتغاضى عن ذلك الان) بينما تشتمل الخبرة 
الإنسانية الحقيقية على المعرفة . 

لا تقود المعرفة إلى تصرف خبير وحسب بل تستطيع أيضا أن 
تمكن حاملها من التكيّف السريع عند الظروف المتغيرة. 

غالباً ما يحصل الناس على المعرفة بعملية تدعى (التناضح 
المعرفي). يتم (التناضح المعرفي) عندما يتفاعل شخصان فيما بينهما 
لمدة من الزمن» أو عندما يراقب شخص Leased‏ آخر يكرر أداء مهمة 

يحصل المدراء على AE‏ معرفتهم من الاحتكاك المباشر مع شخص 
آخرء وعلی ثلث واحد فقط من الوثائق والكمبيوترات. 
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أين يمكنني أن اعرف شيئا 
عن ذلك الموضوع؟ 


dul‏ صنف جدید 

مع الإدراك المتنامي في عدد من الشرکات بأن المعرفة مفتاح نجاحها في 
المستقیل» لا بل سر بقائها؛ ois‏ هذه الشركات تحاول تحسین الطرق التي 
تحصل بها على المعرفة وتبتکرها وتتقلها. معالجة المعرفة هو إسم هذه العملية. 
وظهر معالجو المعرفة في عالم الشرکات ولکن هذا الاصطلاح قد استعمل 
أكثر مما ينيغي. فقد آدرکت الشرکات الذكية أنه كي تصل المعرفة إلى كل 
الأجزاء في المنظمة التي تحتاجهاء يجب على كل شخص أن يكون معالج 
معرفة. ولقد قررت بعض الشركات الكبيرة» خاصة في أمريكا الشمالية» أن 
معالجة جيدة للمعرفة هی مسألة بالغة الأهميةء لذاء يجب أن توضع تحت 
إشراف شخص واحد من صفوة القوم» ويسمى عادة مدير معرفة رئيسي أو 
ال010). (صممت هذه التسمية لتشابه تسمية مدير تنفيذي رئیسی» أو 
(CEOS!‏ . 

فى هذا الفصل سألقي النظر على التحديات التي تواجه أى شخص مسؤول 
عن معالجة تدفق المعرفة فى الشركة. وكما سنرى» فإن هذه التحديات تكون 
۱ هائلة بحيث إنه إذا كانت الشركة تهدف جدياً إلى تحسين تدفق المعرفة فيهاء 
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فان الشخص المسوول یحتاج بالتأکید إلى منصب مدير تنفيذي رئيسي . 

ینتقی الافراد لتعيينهم في منصب مدير تنفيذي رئيسي من مکتبة الشرکة 
ومن داثرة خدمة المعلومات» ومن دائرة تکنولوجپا المعلومات» ومن دائرة 
شوون الموظفین. الحالة التي ستفحصها توضح Lad‏ أنه كي یکون المدیر 
التنفيذي الرئيسي ناجحاًء یحتاج إلى أن يتحرر تماما من أية وظيفة من هذه 
الوظائف الثابتة. لأن مهمة معالجة المعرفة (هي مهمة تنظيم وإرشاد الشركة 
لمعالجة المعرفة فيها) تتطلب مهارات في كل تلك المجالات» لا بل في 
مجالات أخرى al‏ 


الكمددوترات لن تحل المشكلة 

بالنظر إلى حجم وتعقيد العديد من الشركات اليوم» لن تكون المعالجة 
الناجعة للمعرفة ممكنة دون الكمبيوترات وتكنولوجيات المعلومات بشكل عام. 
لذا يجب على مدير المعرفة الرئيسي أن يلم بإمكانيات أحدث تكنولوجيات 
المعلومات . 

ولكن في التحليل الأخير وجد أن شأن الكمبيوترات قليل في زيادة المعرفة 
وجريانها. وبشكل خاص عندما لا تحدث أي تغيّرات في الشركة سوى إدخال 
نظام كمبيوتر جديد فاخرء أو إدخال مجموعة شبكات للكمبيوترات المكتبية 
الشخصية. فان هذا لن يقود إلى أي تحسين فى أساس المعرفة الناجعة لتلك 
الشركة . ۱ 

ما تلك «التغيّرات الأخرى؟ التي يجب أن تتم فهي تغیرات في الممارسات 
الإدارية وفي ثقافة الشركة. لذا يحتاج مدير المعرفة الرئيسي إلى أن يكون قادراً 
على معالجة التغيرات الحاصلة في هذه المجالات والتأثير فيها. 


فقي الواقع إن إدخال تكنولوجيا المعلومات قد يعيق تدفق المعرفة» ويشهد 
على ذلك كل من أمضى فترة زمنية طويلة وهو يعمل مع الكمبيوترات . 
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وحتی لو هربت الشركة من هذا القدر المعر وف جداء یکون هناك خطر 

حقيقي بأن تخطف آجهزة الکمبیوترات اللامعة البراقة والشاشات الملوّنة أيصار 

المدراء التنفیذین الرئیسین» وتقودهم إلى التفکیر في آنهم قبضوا أخيراً على 

مشكلة المعرفة» فیتراخون ولا یفعلون شيئأ تارکین للتکنولوجیا أن تقوم 
بالعمل . 


... لكن الکمددو ترات دمکن أن تساعد 

إِنَّ الذي تضیفه تکنولوجیا المعلومات إلى معالجة ناجحة للمعرفة هو دعم 
(الاتصالات) بين الاشخاص وخاصة فى الشرکات الکبیرة حیث تکون 
الاتصالاات وجهاً لوجه غالبا غير ممكنة. والقاعدة العامة أنه عندما تعتمد الشركة 
على معرفة ضمنية هائلة يجب عليها أن تستعمل وسائل التكنولوجياء وذلك 
ليس لترميز المعرفة» بل لتجعل تلك المعرفة مشتركة بين الناس مباشرة. 

فمثلا شركة بريتش بتروليوم BP‏ تستعمل تكنولوجيا كمبيوتر محاضرات 
الفيديو لتحافظ على ما تدعوه «الفرق الافتراضية» قدمت الفرق الإفتراضية سنة 
4. وهي مجموعات خبراء في مواقع مختلفة يحافظون على اتصال دوري 
فيما بينهم» ويعملون سوية على تقاسم المعرفة ويساعد أحدهم الآخر بنصائح 
عن كيفية حل المشكلات . 

سبب نجاح الفرق الإفتراضية هذه هو أن الشركة تنظر إلى التكنولوجيا 
الفاخرة» ليس على أنها نظام معلومات» بل على أنها وسيلة قيّمة للاتصال. 
فالعلاقات الإنسائية هي مفتاح نجاح البرنامج وشركة البريتش بتروليوم لا تألو 
جهداً في تأمين الفرص لكل من هذه الفرق كي ترتبط فيما بينها مشكلة مجموعة 
متعاونة تشعر بوجود هدف مشترك. تدم إجتماعات محاضرات الفيديو الدورية 
باجتماعات دورية للأشخاص . فلقد أدركت الشركة أن التكنولوجيا لا يمكن لها 
أبداً أن تحل محل الاتصال الحقيقي وجها لوجه» ولكنها يمكن أن تستخدم 
للحفاظ فترة من الزمن على العلاقات التى أسست من قبل . 
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بمعنى آخرء إن نجاح الفرق الإفتراضية لشركة بريتش بتروليوم یکمن 
بشكل كبير في أن الفرق تلك بحد ذاتها ليست إفتراضية على الإطلاق» بل هي 
فرق واقعية» إن كلمة إفتراضية تشير إلى استخدام التكنولوجيا للحفاظ على 
اتصال منتظم بين أعضاء الفريق عندما يكونون متباعدين. عند تحضير البرنامج 
أدركت إدارة البريتش بتروليوم أن المعرفة تنشأ وتقيم في عقول الناس» وأن 
المشاركة في تلك المعرفة لصالح الشركة تتطلب ثقة متبادلة بين أعضاء الفريق» 
فوجب أن تكون هناك مکافات (حقيقية) للمشاركة بالمعرفة» كما وجب تزويد 
وسائل حقيقية لتأمين ظروف تكون فيها المشاركة بالمعرفة ممكنة. 


عندما وفر الحضور الافتراضي يوما 

هناك على الأقل مناسبة واحدة كانت تكنولوجيا الإتصال لشركة بريتش 
تروليوم» المتبناة أساساً لدعم الفرق الإفتراضيةء قد أعطت فيها bay‏ كيراً غير 
منتظر تمثل بتوسيع انتشار معرفة الشركة . 

في سنة 1995م۰ في سفينة تنقيب عن النفط استخدمتها البريتش بتروليوم 
للبحث عن النفط في البحر الشمالي CEG‏ عطل مفتاح قطعة من آلة إلى توقف 
كل العمليات. لولا تكنولوجيا المعلومات الحديثة المتبناة لدعم الفرق 
الافتراضية لكان على الشركة إما أن ترسل مهندساً ماهراً من القاعدة الأساسية 
بالهليكوبترء أو أن تعيد السفينة إلى المرفاً» وكلا الأمرين مكلف جداًء هذا 
بالإضافة إلى أن فريق التنقيب كان يجلس بلا عمل وأجرة السفينة اليومية كلفت 
0 دولار بالیوم . 


ولکن كانت هناك على ظهر السفينة «كاميرا فیدیو» صغيرة یمکن ربطها عن 
طریق القمر الاصناعي بمکتب الشركة في آبردین. هذا التجهیز مکن المهندس 
الموجود في قاعدة الشاطیء من فحص الجزء المعطل فحصاً عينياً وهو يتكلم 
پنفس الوقت مع الموظفین على السفينة بواسطة الهاتف الواصل بين السفیتة 
والشاطی». وبهذه الطريقة تمکن من تشخیص العطل aL yy‏ الطاقم إلى 


أين يمكنني أن Goel‏ شيئاً عن ذلك الموضوع؟ 225 
العصلحات اللازمة. وکل هذا استغرق ۳ بصع ساعات ‏ نم استمر التنقيب 
بعد ذلك بدءا من المرحلة التى توقف lace‏ 


خلال عملية التصليح بقيت المعرفة الهامة والأساسية على الشاطىء في 
عقل المهندس الخبير. إن التكنولوجيا هي التى سمحت بتطبيق المعرفة في 
السفينة البعيدة عدة أميال عن شاطىء البحر . 


الصفحات الصفراء للمعرفة 

عند إدراك بعض الشركات أن معظم معرفتهاء إن لم تكن كلهاء تكمن في 
عقول موظفيهاء شرعت تطور ما سمته اخرائط المعرفة» أو «الصفحات 
الصفراء» وهي أدلة لا توجه من يستعملها إلى كتلة معلومات بل إلى الشخص أو 
الأشخاص داخل الشركة الذين يملكون المعرفة المطلوبة. 

أدلة معرفة كهذه تنفذ عادة بطرق إلكترونية لكن فكرتها ليست جديدة : 
لأجيال مضت امتلك الصحفيون بطاقات (الرولو ديكس) التى تحتوي على 
الأسماء والعناوين وأرقام الهواتف للعديد من مختلف الخبراء الذين يمكن 
استشارتهم عند كتابة موضوع معين . 

فهرس البطاقات هذا يعمل جيداً حين يستخدمه شخص واحد. ولكن 
لتزويد كل الموظفين في شركة كبيرة بدلیل الصفحات الصفراء عن المنظمة 
بأكملها يلزم استخدام التكنولوجيا. 

فمثلاً منذ سنة 1995» طوّرت شركة ميكروسوفت دليلا إلكترونياً للمعرفة 
دعته تخطيط المهارات وتطوير النظام ‘SPUD‏ يصئف النظام كل موظف حسب 
مهارته الخاصة Lady‏ لمنهاج تصنيف وضعته الشركة على نحو يلبي حاجاتها. 
والفكرة هي أن مدير العمل أو المهندس الذي يحتاج إلى مجموعة خاصة من 
المهارات والمعرفة يستطيع أن يسأل النظام عن أسماء الأشخاص الأفضل لتلبية 
حاجاته. الاستفسار هذا يمكن أن يقتصر على موظفي الميكروسوفت المقيمين 


سس س ل ل ليمي نت 
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في مكان معين من البلاد؛ أو يشمل موظفی المیکروسوفت في آي مکان في 
العالم . 

هذا النظام المذكور يستعمل برنامجاً خاصاً به ولكن منظمات كثيرة 
تستعمل بحرية تكنولوجيا الشبكة العالمية الواسعة World Wide Web‏ لتزود 
أعضاءها بخريطة المعرفة. وفي هذه الحالات» يُستعمل Lis‏ الصفحات 
للشبكة مثل Netscapell‏ لتصفح هذا الدليل. مثال على ذلك النظام اذ«کونکس» 
وهي خريطة معرفة تشبه SPUDSI‏ طوّرها هاولت باکار من أجل مخایره(1 © 1. 

فى حالات عديدة تشتمل صفحات الشبكة التي تزود بها خرائط المعرفة 
على أسماء الخبراء المناسبین وملخص لمجالات خبرة الشخص (المعلومات 
التي يجب أن تزود بها المعرفة في «الصفحات الصفراء» وفوق ذلك تشتمل على 
صور فوتوغرافية وعناوين وأرقام هواتف وعناوين بريد إلكتروني وأحیاناً شريط 
فيديو عن نشاطات مكان عمل هؤلاء الأشخاص. هذه المظاهر الإضافية يمكن 
ان تزيد فعالية مثل تلك الادلة بشكل کبیر . 


لماذا كانت ميزات ال PIF‏ (واجد الأشخاص والمعلومات) 
لست محرد هراء؟ 
احدی خرائط المعرفة التي فحصتها مع زمیلتی دوسکا روزنبرغ هي ۳۲۳ 
شبکی للمعرفة طوره (إتحاد شرکات البناء الاوروبية) والجامعات للاستعمال فى 
صناعة البناء» دعي المشروع: الا تصالات التعاونية المتكاملة للبناء 0106 . 
تشکل صناعة البناء الحديثة المنتشرة على نطاق واسم مثالاً ممتازاً على 
مشروع یکون فيه تأثیر کبیر لاستخدام تکنولوجیا الاتصالات المتعددة الوسائل. 
في الوقت الحاضر یلزم لإنجاز مشروع بناء ضخم عدة شهور بل عدة 
سنوات» حيث يعمل أناس مختلفون فى مراحل مختلفة من البناء. ونتىجة ذلك 
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قد يكون في وقت ما أعضاء فريق البناء منتشرين في انحاء العالم» وفي مناطق 
زمنية مختلفة. وهذا يجعل من الصعب الإتصال بالشخص المناسب. مثلاء حين 
يبدأ طاقم البناء بصب الأسمنت في سوق كبيرة جديدة في مدينة (كنت) في 
إنكلترة ريما يكون المهندس المعماري قد انتقل إلى مشروع في مدينة (سيدني) 
في أستراليا. 

إن واجد الأشخاص والمعلومات يقدم إطاراً مشتركاً يُدخل فيه كل عضو 
في المنظمة معلوماته الخاصة. إن استعمال نسق طباعى واحد يعنى أن تكون 
صفحات شبكة ال:815 متماثلة فيصبح استعمال النظام بسرعة أمراً روتينياً. من 
جهة آخری» إن السماح لكل شخص أن يدخل معلوماته الخاصة يعطيه فرصة 
التعبير عن شخصيته الخاصة. من الأهمية بمكان أن كل شخص يسمى «مالكا) 
لصفحة من ال ۴1۴ التي ينشر فيها معلوماته . 

مع أن PIES‏ يزوّد بمختلف أنواع المعلومات الا أن هدفه الأساسي 
مزدوج: 1: یزود دليلا لتوجيه المستخدمين إلى الخبير المناسب فيستطيعون 
الإتصال به مباشرة. 2: يزود المستخدمين بلمحة كافية عن خلفية الخبير 
الإجتماعية وذلك لزيادة فرص نقل ناجح للمعرفة عندما يتم الاتصال . 

يظهر نموذج شبكة ال(بي. آي . إف .) في الشكل (1-18) وبجانبه عرض 
للنسق الطباعي. تقسم كل صفحة من ال(بي. آي. إف.) إلى ثلاث مناطق 
رائيسيه : 

الأولى المنطقة العلوية» عنوانها «صفحة المالك» وتزود بمعلومات تساعد 
من يستخدمها على تحديد موقع مالك الصفحة: الإسمء العنوان رقم الهاتف. 
رقم الفکس» عنوان البريد الالكتروني (بنقر فأر الكمبيوتر على عنوان البريد 
الإلكتروني يصبح المستخدم مباشرة على نافذة ذلك البرید) . 

إضافة إلى ذلك يوجد صورة فوتوغرافية للمالك وفيديو عن مكان عمله 
وصورة فوتوغرافية 360 درجة لمكتب المالك مأخوذة من كرسي مكتبه . 


“= — — 
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رقم الفاكس 
البريد الالكتر وني 


صورة فوتوغرافية لمکتب المالك 


أقرب الجيران 


ست بی eae‏ جرد لك تع 


قائمة بأسماء أقرب المنظمات لجيران مالك الصفحة. مع تزكية 
المطلوية. 


حول عمل مالك الصفحه 


نص يصف أعمال مالك الصفحة . هذا الجزء يحتوي أيضاً على 
دعايات متنوعة مناسبة للموضوع . 


شكل 18 1: التاس والمعلومات المتواجدة. 
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المنطقة الثانية : من صفحة ال(بي . اي . إف) تسمى «أقرب الجيران» وتزود 

بمعلومات عن حيز منظمة مالك الصفحة فتعطي أسماء الأشخاص الآخرين في 

نفس المنظمة الملتزمين بعمل ممائل أو مشابه بالإضافة إلى روابط الشبكة 

المؤدية إلى صفحات هؤلاء الخبراء في ال (بي. أي. إف) وهذا يمكن 

المستخدمين من الحصول على مصادر بديلة ممكنة لمنابع المعلومات إذا لم 
يكن مالك الصفحة موجوداً في ذلك الوقت. 


المنطقة الثالثة والأخيرة من صفحة ال(بي. آي . إف) وتدعى «المشاريع» 
وهي تصف المشاريع السابقة والحالية لمالك الصفحة بالإضافة إلى أية معلومة 
أخرى وثيقة الصلة بذلك يريد المالك أن يقدمها. عادة يقدم المالكون روابط 
شبكة إلى مصادر شبكة أخرى یظنون أنها قد تكون ذات فائدة للمستخدم. 


لقد صممت ال (بي. آي. إف) بشكل يوضح أن هدفها الرئيسي هو أن 
تجعل الناس يتصلون فيما بينهم. إن الجزء الأكبر من الجهد المبذول في نظام 
الابي. آي. إف) ومعظم الترددات اللازمة لاستحضار صفحة (بي. آي. إف) 
على شاشة كمبيوتر المستخدم هماء إلى حد بعید» مكرسان لنقل المعلومات 
الإجتماعية لتزويد مستخدم ال( بي. آي. إف) بفكرة عن مالك الصفحة والهدف 
هو تهيئة طريقة للاتصال المفيد بين شخص وآخرء أي بين مستخدم 
ال(بي . آي . إف) ومالك الصفحة. 


فمثلاً: إذا أخذنا معاً الفيديو وصورة المالك وصورة مكان العمل 360 
درجةء نجد آنها تزود بمعلومات إنسانية واجتماعية تمکن مستخدم 
ال(بي. آي. (Gl‏ من أن یشکل صورة ذهنية عن شخص مالك الصفحة. وقد 
یگنت دراسات الاتصالات الالکترونية غير المباشرة (بما فیها ال بي . آي. اف) 
إن هذه الصورة قيّمة جداً للمساعدة على بناء الثقة الهامة جداً في نقل المعرفة 
خاصة إذا كان السائل مستخدم الابي. اي . إف .) ومالك الصفحة لم یتقابلا 
قط . 
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على وجه الخصوص تسمح الصورة الفوتوغرافية ذات ال 360 درجة 
لصفحة مکتب المالك والملتقطة من كرسي مکتبه لمستخدم ال(بي. آي. إف) 
أن يرى تمامًا معنی أن یجلس المرء كما یجلس هذا المالك» فیری العالم بعيني 
ذلك المالك. هل یحیط بهذا المالك کتب وتقاریر تکنیکیة؟ إلى أي مدی 
تستعمل التکنولوجیا؟ هل هذا المالك بالغ الترتیب آم هل هو غير ذلك نوعاً ما؟ 
آظهرت الدراسات المبدثية لل(بي. آي . ٍف) إن المستخدمین سرعان ما 
يشكلون صورة ذهنية عن الشخص الذي يريدون الاتصال» به قبل |جراء هذا 
الإتصال» وأن هذه الصورة الأولية يمكن أن تكيف هذا الإتصالء وهكذا تزداد 
إمكانية نقل ناجح للمعرفة. 

ثمّة ملاحظة هامة: إن نظاماً عالمياً مثل (SPUD)‏ أو (PIF)‏ كي يكون 
مجدياً يجب أن يكون في متناول الجميع. دليل المعرفة هذا يختلف اختلافاً 
جذریا عن دليل البطاقات الذي يستعمله الصحفيون. وفى هذه الأيام حتى 
لصحفي يضمن معرفته في دلیل على الکمبیوتر» Whey‏ ما یحاول أن يبقي هذه 
المضامين سرية. يلزم الصحفي الكثير من الوقت لبناء شبكة ملائمة للاتصالات. 
ولما كانت مهنة الصحافة عملا يشدد كثيراً على موضوع «السبق الصحفي» كان 
هذا عائقاً مهماً يمنع أن يتخلى المرء عما يعتبره دم حياته. لكن معظم الصناعات 
لا تجري بهذه الصورة إذ تزدهر من خلال مشاركة الآخرين معرفتهاء كما 
سنرى في الفصل القادم . 


خلاصة 


ابتكر العديد من الشركات الكبيرة منصب مدير معرفة رئيسي ليراقب 
معالجة المعرفة. 
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وبالرغم من أن مدير المعرفة الرئيسي هذا يحتاج أن يألف تكنولوجيا 
المعلومات الراهنة» فان معالجة المعرفة فى النهاية» لا تتعلق 
بالتكنولوجياء بل هى عن الناس وعن الممارسات الإدارية وعن ثقافة 
مکان العمل . ۱ 

أهم إسهام يمكن للتكنولوجيا أن تقذمه لمعالجة المعرفت هو إسهام 
صریح : إتاحة الإتصال بين الناس . 

تستطيع المحاضرات بالفيديو أن تحافظ على تماسك الفرق المنتشرة 
في أماكن متعددة. يمكن أحياناً أن توسع نطاق عمل الخبیر إذ تمكنه من 
العمل عبر الهاتف كما لو كان حاضراً. 

تساعد «خرائط المعرفة» أو «الصفحات الصفراء فى الكمبيوترات» 
الموظفین على التعرف على الشخص الذي يملك المعرفة الخاصة التي 
یحتاجون إليها وتمکنهم من الاتصال به. 

إن تضمین خرائط المعرفة باللوحات الفوتوغرافية» محطات 
فيديو» وصور فوتوغرافية لبيئة مکان العمل یمکن أن یساعد على 
تزوید المستخدم بصورة ذهنية للشخص الذي يريد أن یتصل به. وهذه 
المعلومات عن الخلفية الاجتماعية تهییء لنقل فعال لاحق 
للمعلو مات . 


لوکنا عرفنا ما تعرفه 


مرة قال ليو بلات» وهو المدیر التنفيذي الرئيسي في شركة هیولیت MSL‏ 
HP‏ «لو أن شركة HPS‏ عرفت ما كانت تعرفه لازدادت آرباحنا 3 اضعاف». ما 
عناه بلات هو أنه كان هناك فى عقول مثات الموظفین الموهوبین في الشركة کم 
هائل من المعرفة» لکن معظم تلك المعرفة لم یستخدم لأنه لم يجد طریقاً إلى 
الاشخاص الذین یمکنهم أن یستخدموه. 

(یجاد الطرق لضمان أن تجد المعرفة طریقها إلى الشخص الذي یمکنه 
التعیین . 

والحل هنا لا يمكن إيجاده في التكنولوجياء كما بيت في الفصل السایق» 
بل يجب أن تكون الخطوة الأولى التي یتخذها مدير المعر فة الرئیسی هي تطوير 
وإبداع ثقافة معرفة والمشاركة بهذه المعرفة. ولأن المعرفة شيء شخصي» شيء 
يوجد فى عقل كل موظف يحدث إبداع المعرفة ونقلها فقط عندما يكون هناك 
المناخ الثقافي الذي يدعم ذلك . 
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وأفضل الأمثلة على شركة طورت بنجاح مثل تلك الثقافة هو شركة 3 
0۵ . فلقد اعتبرت هذه الشركة نفسها أنها مبتکرة الانتاج. فمن 60۰000 منتجا 
مختلفاً في السوق» تأتی نسبة 30 بالمثة من عائدات الشركة من منتجات لا يزيد 
عمرها عن 4 سنوات. وفی سنة ۰1996 اشترت الشركة حوالی 400 منتج جدید 
وكان هدفها هو أن تأتي على الاقل نسبة 10 بالمثة من آرباحها في أية سنة من 
متتجات عمرها fil‏ من سنة. 

لا يحدث التجدید بهذا المعدل دون ثقافة قوية لإبداع المعرفة ونقلها. 
يشجع کل موظف في شركة ال(3 إم) على اقتراح آفکار لمنتجات جديدة» وکل 
Joly‏ منهم یستطیع تقدیم طلب للحصول على منح من الشركة لتطویر فکرته 
الجدیدة . ۱ 

ضمن الثقافة تمکن بائم للورق الزجاجي پدعی ديك درو من اختراع 
الشريط اللاصق وجعل الشركة تطرحه في السوق . ولو أنه كان يعمل في 
منظمات أخرى لما استطاع أن يجعل أحداً ينصت إلى فكرته هذه. pull‏ تطوير 
المنتحات Labs‏ لقطاع دائرة تطوير المنتجات؟ ليس من المفترض بالتأكيد أن 
يضيع الباعة وقتهم بالتفكير في ابتکار منتجات جديدة؛ مهمتهم هي بيع سلع 


الشركة. لعل هذه المشاعر تسود في العديد من الشركات ولكن ليس في شركة 
ال(3 إم) . 


حفلة اللقاء فى بوسطن 

حتى عندما تكون الإدارة جادة في موضوع نقل المعرفة يمكن أن يكون 
التوصل إلى نتائج مرضية Law‏ من السهل Lad‏ نقل ى كبير من المعلومات 
من قسم في المنظمة إلى قسم آخر. أما نقل كمية صغيرة فقط من المعرفة فهو 
أمر أكثر تعقيداً وإثارة للمشاكل . 

مثال على تلك النقطة هوالقضية التي أثيرت أثناء بناء التفق تحت تحت الماء في 
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بوسطن منذ بضع سنوات.. نقذ المتعهد الرئيسي مشروعاً مشابهاً في نيوزيلنداء 
LL‏ نفقاً بين جزيرتين. لقد job‏ العمال الذين اشتغلوا بمشروع نيوزيلندا بعض 
التحدیثات في طرق الحفرء فأرادت الشركة أن 2 العمال البوسطونيون هذه 
الطرق . 

حاول مدراء الشركة بوسائل مختلفة أن ينقلوا تفاصيل طرق الحفر الجديدة 
من نيوزيلندا إلى بوسطن» ومن هذه الوسائل: الأوصاف» والخطوط البيانيةء 
وأدلة الإرشادات وغيرها. ولكن لم ينجح أي منها. بدا أن العمال فى بوسطن 
غير قادرين ol)‏ غير راغبين) على تبني أفكار جديدة. وفي النهاية قررت الشركة 
المحبطة أن الشيء الوحيد الباقی للمحاولة هو أن ترسل بالطائرة بعض عمال 
النفق من نيوزيلندا إلى ماساشوستس» ليلتقوا بالعمال البوسطونيين وجهاً لوجه. 
وعندما فعلوا ذلك» توصلت حفلات اللقاء وجهاً لوجه والتعارف فى أحد 
الأندية المحلية إلى ما لم تتوصل إليه كل الإتصالات الرسمية السابقة. بالحديث 
(رجل إلى رجل) مع عمال Gall‏ النیوزیلندیین استطاع العمال البوسطونيون 
فهم الطرق الجديدةء أي كيف تستخدم ولماذا تجح مثل هذه الطرق» وتمکنوا 
من تطبيقها في المشروع الأمريكي.. كان هناك سببان في مقاومة الشركة فترة 
طويلة للجوء إلى هذا الحل : 

آولا: كانت هناك كلفة نقل العمال من نيوزيلندا إلى طرف آخر من العالم 
مع US‏ إقامتهم في بوسطن عدة أيام. فالشركات غالباً ما ترسل جوا الموظفين 
الإداريين الکبار» لكنها لا ترسل العمال أنفسهم . 

ثانياً: والسبب الأهم هنا هو السبب الثقافي» كان كل مدراء شركة البناء 
مهنلسين تعودوا العمل مع المعلومات المشمّرة على شكل أدلة إرشادات وعلى 
مخططات العمل. فشعروا أنه من الممكن التوصل إلى النقل المطلوب للمعرفة 
بهذه الطريقة. ففي الواقع كانت هذه الوسائل الوحيدة التي كانوا يعرفونها. 
ولكن ما فشلوا في تقديره هو أن الأمر لم يكن نقل (معلومات) بل نقل (معرفة). 
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فنقل معلومات یمکن أن يؤدي إلى نقل معرفة في الثقافة أو البيثة المناسبة 
ولکن بشرط أن یکون لدی کل من الطرفین مسبقاً معرفة مناسبة كافية عن الامر. 
بغياب هذه الشروط الضرورية تکون المحادثات وجهاً لوجه هي الحل الوحید. 

مع أن مهندسي الشركة تعودوا الحصول على المعرفة من المعلومات 
الموجودة في الوثائق إلا أن عمال النفق في بوسطن اشتغلوا في بيئة ثقافية تمرر 
فيها المهارات من شخص إلى شخص أو تكتسب بالتجربة. فلا يمكن لِكُمْ من 
الوثائق من مجموعة «غرباء» مجهولين من الطرف الآخر من العالم» أن يؤثر في 
طريقة عملهم . 

من ناحية آخری» عندما تعرّفوا عن كثب على العمال النیوزیلندیین عرفوا 
آنهم «أشخاص عاديين؟ ويشبهونهم كثيرأ ولهم مهارات وخبرات ممائلة. في 
تلك المرحلة» تقبّلوا الاقتراحات ووثقوا بالتصائح المقلمة له نصائح Lie‏ 
من ذلك الشخص الذي روی لهم بضمیر المتکلم «قصصاً عن الحرب» ذكرتهم 
بتجاربهم الشخصية . 


الحنق في شركة موبیل 

في حالة مشروع GH‏ بوسطن أخفق نقل المعرفة عن طریق الوثائق» أي 
عن طریق المعلومات وکان السیب الاکبر لهذا الاخفاق أن العمال لم یشتغلوا 
في بيئة ثقافية تأتی فیها المعرفة من الکتیبات. وحتی لو عمل الخبراء 
(بالم‌خططات والکتیبات)» فان ثقافة العمل السائدة یمکن غالبا أن تولد مقاومة 
قوية لنقل المعرفة . 

حالة أخرى في صمیم الواقع» هي ما حدث عندما طور مهندسو شركة 
موبیل أويل في موقع کنساس» طريقة جديدة لتحدید كمية البخار اللازمة للحفر 
في ظروف مختلفة وکانت النتائج مفاجثة. إذ سبّب ذلك توفيراً كبيراً في الكلفة . 
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تلهفت الشركة وأرادت الحصول على أرباح مشابهة في کل مواقعها 
الآخری. عابت من المهنلسين في کنساس كتأية تفاصيل الطريقة بقة الجدبدة 
تلك» وحساب معدل النجاحات التي حققت حقفت.» وارسالها إلى موافع الحفر 
الأخرى. فماذا كانت النتيجة؟ لم : نجرب الطريقة الجديدة فى أي من المواقع 
الأخرى . 
احتارت الشركة في أول امسر وقررت تخاذ وسائل أشد نع لتوصيل 
الطريقة بِقة الجدیدة ارت ايض ل ما ۳ yates‏ بعض الوقت في 
كل موقع لمناقشة محاسن ومساوئ الطريقة الجديدة. 
وبعد ستة أشهر من الجهود المبذولة فى هذا المجال» تبنى 30 بالمئة من 
المواقع هذه الطريقة الجديدة. أي كان هناك بعض التقدم. ولكن من ناحية أخرى 
وبالنسبة إلى 70 بالمئة من المواقع كانت الحقيقة المثبتة أن الطريقة الجديدة 
ستؤدي إلى زيادة فورية وكبيرة ذ في الفعالية غير كافية لإقناع مهندسي الموقع 
بتغيير الطرق التي كانوا يستعملونها . 
ماذا كان سبب تلك المقاومة غير المعقولة للتغيير؟ 
بالتأكيد» هذان العاملان التاليان لعبا دوراً رئیسیاً في ذلك . 


العامل الأول» عبر السنوات تعلّم مهندسو موبيل» في كافة مواقعهم. 
الوثوق بطرقهم الخاصة وهي طرق خدمتهم بشكل جيد فيما مضى. وبالطبع. 
بصفتهم مهندسين» فانهم قادرين على الحصول على المعرفة من الوثائق . لكن 
عملية تحويل المعلومات الموثوقة إلى معرفة كانت تن ضمن إطار معرفتهم 
الحالية. إجبارهم على تعديل ذلك GUY!‏ ولو كان بواسطة شرائط فيديو 
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فالطريقة الوحيدة لفعل ذلك قد تكون جلب بعض المهندسين من كنساس إلى 
المواقع الأخرى كما جرى عندما أرسل عمال نفق نيوزيلندا لمقابلة العمال في 
بوسطن . 


ولكن في قضية موبيل لم يكن من المؤكد نجاح الاجتماعات وجهاً لوجه. 
فالمهندسون هم عمال مستقلون جبابرة تعودوا الاعتماد على مهاراتهم وخبراتهم 
لسبب معقول في العادة. وهذا الاستقلال كان قويأ على نحو خاص في شركة 
موبيل. زيادة على ذلك» تتسم ثقافة شركة موبيل بعدم الثقة بالمباهاة والتفاخر. 
ما شکل قوة كبيرة للعمل ضد تبني طريقة جديدة . 

تظهر هذه التجربة في موبيل أنه من الصعب» إن لم يكن من المستحیل 
نقل المعرفة إذا قاومت ثقافة الشركة هذا النقل. وللاسف. إن تغيير ثقافة متينة 
وراسخة يأخذ وقتاً طويلاء ويتطلب WE‏ استقالة نسبة كبيرة من الموظفين 
الحاليين. فمن الأسهل بناء تلك الثقافة منذ البداية كما كانت عليه الحالة في 
شركة ال(3 إم) الموصوفة سابقا . 


المعرفة قوة 

مهما كان التزام إدارة الشركة بتدفق حر للمعرفةء فان الأمر في النهاية 
يتعلق بتصرفات إنسانية فردية. وإذا كانت المعرفة مصدر قوة للشركة» وفي 
معظم الحالات تكون کذلك. فان امتلاك معرفة هامة يمنح القوة للممتلك. قد 
تأخذ هذه القوة آشکالا مختلفة واقعية أو خيالية. وفی بعض الحالات يمكن أن 
تؤدى المعرفة إلى قوة التأثير على الأحداث اليومية» أو يمكن القول أن امتلاك 
مفتاح المعرفة قد يزود الفرد ببساطة بقوة تمنع فصله إذا ما قررت الشركة تقليص 
حجمها. احتمال ثالث هو أن یزود امتلاك المعرفة شخصاً ما لا بقوة حقيقية بل 
بإحساس deal,‏ الذات. Ly‏ كانت الحالة من هذه الاحتمالات» فان الشخص 
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في الشركة الذي يملك معرفة هامة وحاسمة يشعر عادة بدافع لأن يجعل هذه 
المعرفة وقفاً عليه وحده. وعملياً أي شخص يعمل ولو في منظمة متوسطة 
الحجم. سيلتقي حتماً بشخص يتحفظ من تسليم المعرفة التي یملکها. 

ليست مقاومة هذا الميل الانسانی مهمة سهلة» الحوافز المادية وغيرها 
يمكن أن تساعد هنا ولكنها يجب أن تكون أكثر من رمزية. أما العامل الأساسي 
هنا فهو ثقافة المنظمة. ولنعد إلى شركة ال(3 إم) إذ إنها مثال أدت فيه الثقافة 
المشاركة والمثبتة والراسخة إلى نقل معرفة ناجح جداً. 

إن اختراع أعضاء الجماعة الفنية افراي» في شركة ال(3 إم) لمذکرات : 
الصقها (Post-it)‏ أتى نتيجة لمذكرة من عالم آخر فى شركة ال(3 إم) وصف فيها 
صمغاً جدیدا اخترعه. كان لهذا الصمغ الجديد Dole‏ غير عادية. وهى التزويد 
بلصق مكين ولكن مؤقت. فأخفق هذا الإختراع كوسيلة لصق تقليدية. ولكن 
فراي تمكنت من رؤية استعمال جديد لهذا الإختراع» وبعد وقت قصير شاع 
استعمال مذكرات الصقها (بوست إيت) وأصبحت تزين بشكل خاص كل أبواب 
الثلاجات على وجه الارض . 

لو لم تطوّر شركة ال(3 إم) بيئة ثقافية قوية لمشاركة الأفكار لما رأت 
مذكرات (إلصقهاأ» النور. خلافاً لكثير من الشرکات من السهل أن يحصل 
الموظف في شركة ال(3 إم) على المعلومات من الآخرين. Mead‏ تنظم الشركة 
اجتماعات دورية و#معارض معرفة» حيث يشجع الموظفون على المشاركة 
بالمعرفة. بالإضافة لذلك. وبإدراك أن ليس كل الأفكار التي تبدو حسنة يمكن 
أن تنجح عند التطبيق» أبدت شركة ال(3 إم) تحملا متفهماً عند حدوث 
الأخطاء. من الواضح أن هذا النوع من الثقافة لا يمكن أن ينمو ببساطة من لا 
شيء. بل يجب أن يبدأ برسالة موجهة واضحة من الأشخاص في المستويات 
العليا في الإدارة» الذين يجب أن يدعموا ويشجعوا نمو ثقافة المشاركة في كل 
مستويات المنظمة . 
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ومع ذلك» فان نقل المعرفة هو آمر ذو إشكالية كبيرة» فحتى لو كان لدى 
الشركة إدارة منفتحة مثل إدارة شركة ال(3 إم) يكون هناك عائقان كبيران على 
الأقل يمكن أن يمنعا الشركة من الإستفادة من معظم معرفة عمالها . 

العائق الأول: هو مسألة تحديد من ينتفع من هذه المعرفة. العديد من 
المهندسين الطموحين يحفظون معرفتهم وخبرتهم المتنامية حتى يجدون الوقت 
المناسب للانتفاع الحقيقي منهاء وعندئذ يتركون الشركة ليؤسسوا شركتهم 
الخاصة. هذا هو بالطبع تاريخ معظم شركات الكمبيوتر في وادي سيليكون.(أما 
تاريخ الشركات الأخرى فهو أن مؤسسيها تركوا الدراسات العليا في جامعة 
ستانفورد ليفيدوا من المعلومات التى حصلوا عليها هناك). فى ظروف مثل هذه 
هناك القليل مما تستطيع الشركة (أوالجامعة) أن تفعله لتستفيد من تلك المعرفة 
ذاتها حتى ولو عرفت موقعها. 

العائق الثانی: يمكن توضيحه بمثال هو ما جرى في شركة Xerox‏ 
0 . أسست شركة كزيروكس 1556 دعته مركز بحوث Gall SL)‏ وذلك 
لتنفيذ أبحاث رائدة في التكنولوجيا الحديثة للاتصالات. كان المشروع أحد 
أعظم النجاحات في العصر الحديث» وعمل فيه باحثون ماهرون إلى حد بعید 
فطوروا معظم ملامح كمبيوترات المكتب. ويشمل ذلك جهاز المستخدم البيني 
البياني مع نوافذه وفاره وشبكة الإنترنت التي تربط الكمبيوترات بعضها ببعض . 


ومع ذلك» ورغم کل التقدم الحاصل في المخثبر» جرت محاولات 
متکررة من مديري مركز بحوث SL)‏ آلتو) لإقناع کزیروکس بالانتفاع من 
الا فکار الجديدة التي تقابل dole‏ باللامبلاة. وإدارة کزیروکس كانت تألف عالم 
التصوير الجاف (کزیرو غرافي) - وکانت الشركة التي اخترعت إصطلاح 
الصناعة هذا مسيطرة تماما - لکن إدارة کزیروکس لم تكن تعرف الکثیر عن 
الکمبیوترات ولم تكن تقديراً كبيراً للانفجار الهائل في استخدام الکمبیوترات 


Hee اك اك ا سس مت‎ Lee” 


الشخصية الذي كان على وشك الحدوث. ونتيجة (GUY‏ لم يكن أعضاء هذه 
الإدارة مهتمين بالموضوع. وترك للشاب ستيفن جوبس الذي شارك في تأسيس 
شركة آبل للكمبيوتر» أن يرى احتمال وجود طريقة جديلة للكمبيوترية فى مركز 


(بالو آلتو). 
واستعمل ذلك في كمبيوتر ماكنتوش الذي اجتاح العالم بما يشبه العاصفة 
حالما ظهر سنة 1984م . 


افضل بيئة لنقل المعرفة على وجه الأرض 
إن قصة كزيروكس وآبل هي حالة تقليدية عن نقل المعرفة من شركة إلى 
أخرى» وهي Lad‏ واحدة من أكثر الحالات إثارة» إذ سمحت شركة راسخة 
وقوية بنقل أعظم تحديث للمنتجات في القرن العشرين إلى شركة مبتدثة 
صغيرة وهشة. لكن الابل ماكينتوش هي واحدة فقط من مثات المنتجات 
التكنولوجية الحديثة التي نشأت في وادي سانتا كلارا ‏ كاليفورنيا ‏ أو وادي 
السيليكون» وهو الاسم الذي یعرف به على نطاق واسع الآن. 

لماذا نجح و ادي السيليكون للغاية بالتحديث ولماذا لاقت المحاولات 
المقلدة له نجاحاً اقل في آماکن أخرى؟ فمثلاً » لنأخذ الطریق 128 في : 
وسن آوستن» تكساس (حيث توجد قاعدة شركة سيماتك (MCC)‏ وأبحاث 

يقة التريانغل في نورث كارولايناء وسیلیکون غلين في اسكتلنداء وكل من 
هذه هذه الموائع تملك ة تحية مشاه لوادي السيليكو. فكل منها تحوي جامعة 
أو أكثر بالقرب منها وتوفر أسلوب حياة يجلب الشباب والأذكياء للعيش فيها 
(وإذا كانت شبه جزيرة سان فرانسيسكو تبدو مكاناً للعيش أكثر جاذبية من 
الأمكنة الأخرى» فان كلفة السكن تعدّل من تلك الميزة) . 


من بين العوامل التي عرضت لشرح نجاح وادي السيليكون عامل هام جدا 


بالتأكيد» وهو الثقافة الراسخة للتشارك بالافکار. ادخل إلى آي مقهی أو مطعم 
في (بالو آلتو) ‏ المعترف بها على آنها عاصمة وادي السیلیکون - فتجد نفسك 
محاطاً بأحاديث عن التکنولوجیا الرائدة . 


وبالطبع تحاول شرکات الکمبیوتر الناجحة والکبيرة الحفاظ على حجاب 
من السرية يحيط بمشاریع التطویر التي تقوم بهاء وهذا الهدف یمکن تحقیقه 
بتقدیم مطاعم الدرجة الاولی للموظفین وتسهیلات استجمامية في الموقع نفسه. 
لکن الباحشین والمطورین الذین یعملون في الشرکات الاصغر والاحدث - 
شرکات غالبا ما یشارکون في ملکیتها - یتبادلون الافکار بحرية» وضمن هذا 
القطاع تکون هناك ثقافة قوية للمشاركة بالمعر فة . 

إن الذي يساند العرف السائد فى وادی السیلیکون» وهو المشاركة 
بالمعرفة» هو التحرك الهائل للصناعة فيها. فلقد عمل سابقاً الكثير من الباحثیره 
القادة فى وادي السيليكون فى العديد من الشركات الكبيرة» وغالباً فى سلسلة 
كاملة من الشركات المبتدثة. فولاؤهم للشركة التي يعملون بها لا يتجاوز بضعة 
شهورء أو على الأكثر سنتين. وأملهم هو أنه بعد فترة زمنية قصيرة سيعملون في 
مكان آخر على مشروع مختلف. وعند سؤالهم» أين يعملون يكون جوابهم: 
افي وادي السیلیکون» أكثر احتمالاً من أن يعطوا اسم الشركة التي يعملون بها 
حالياً. وليس بعيداً عن الحقيقة قولهم هذاء فهناك وجدوا كيانهم المهني وهناك 
يكمن ولاؤهم للمجتمع والثقافة: إنه وادي السيليكون. 

وبالطیع. فان شمس كاليفورنيا الدائمة والمناظر المحيطة الجميلةء 
واعتدال سان فرانسيسكو كلها آسباب تساعد على جذب الناس إلى وادی 
السيليكون. لكن سر نجاح الوادي في عالم سريع التغيّرء عالم تكنولوجيا 
الكمبيوترء هو ثقافة المشاركة التي َعَم المنطقة . 

رغم فشل محاولات تقليد وادي السيليكون في مناطق أخرىء إلا أن 
الإطار الأساسي لمشاركة المعرفة يمكن أن يطور في منظمة واحدة ما في أي 
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ی للمشاركة في شر که لن يجح إل رد هه ات 


كيف يمكنك التعرّف على فكرة جددة؟ 

ثمّة مظهر آخر لوادي السيليكون من المؤكد أنه أسهم في نجاحهء وهو 
عدم وجود أي وضع يستند إلى Lab‏ فكرية. إنك» في وادي السيليكون» تكون 
من الجودة في مستوى جودة فكرتك الأخيرة. هذه الثقافة الفوضوية تقريباً تؤدي 
إلى بنيات إدارية سطحية اشتهرت بها شركات وادي السیلیکون . 

ثمّة ميل طبيعي فينا جميعاً إلى أن نعزو قيمة المعلومات إلى حالة 
مصدرها. فمثلاًء الموظفون المنفذون الرئيسيون لا يطلبون النصح الا من نائب 
رئیسهم رغم حقيقة أنه عندما يتضمن الموقف أموراً تكنيكية» فان النصيحة 
الأفضل يمكن الحصول عليها بالتأكيد من طبقات أقل بكثير في الشركة . 

يشبه ذلك أن بيانات من أكاديميين في جامعة هارفرد» أو من جامعة 
برينستون تؤخذ على محمل sll‏ أكثر من تصريحات تنطلق من جامعة بين؛ أو 
من جامعة تكساس. مع أن الولايات المتحدة تنعم بأكثر من حاجتها من حاملي 
ألقاب الدكتوراه. ن سنوات عدة يمكن أن تجد just‏ فى أ جامعة رئيسية 
لا يقلون كفاءة عن أولئك العاملين فى الجامعات العريقة النخبة» مثل: هارفرد 
وبرينستون ويبل وغيرها(وتسمى مجموعة آيفي) . 

وكما يتضح من الوصف الذي قَدمّْه من قبل» إن أكثر شركات ال (3 إم) 
تدبرت أمرها بحيث لا تقع في فخ الطبقية ولكنها بالتأكيد استثناء . هل بوسع 
الشركات الأخرى أن تحذو حذو قيادة ال (3 إم)؟ ثمّة طريق واحد لتشجيع 
الابتکار وهو تجتّب التقدير الذي يقوم على أساس تقييم المبتكر. كيف يكون 
ذلك؟ بوضع نظام يقيّم الأفكار الجديدة فيه فريق لا يعرف مصدرها وهذا يدعى 
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التقييم الأعمی. ولکن هذه الطريقة لا تنجح دائماً في عالم الجامعات عند 
مواجهة دلیل ساطع على أن المحکمین کانوا يقيّمون الابحاث بشکل رئيسي 
اعتماداً على صفات مولف الکتاب» حاولت بعض مجلات البحث أن تتبنی 
عملية (التقييم الأعمى) ولکن ذلك لقي مقاومة كبيرة. وأحد آسباب المعارضة 
أن الحكم أصبح أكثر صعوية. وسبب آخر واضح أيضاً وهو أنه كان ينشأ عن 
ذلك رفض العديد من الأبحاث لمؤلفين من معاهد مرموقة! مثال الجامعات» لا 
يعنى أن التقييم الأعمى للأفكار لا يمكن أن ینجح. ولكنه يشير إلى أنه يتطلب 


خلاصة 

وبأسلوب يألفه المشتركون . 

في بعض المجموعات يكون الاتصال وجهاً لوجه الطريقة الوحيدة 
لضمان نقل معرفة فعال. 

يطور عادة الموظفين طرقهم الخاصة في فعل الاشیاء ويكون من 
الصعب إقناعهم بتعديل طرقهم هذه. فالجدال القوي والمنطقي والمكين 
لا يكون كافياً لذلك. 

من الهام أيضاً تذكر أن المعرفة تمنح القوة لمن يملكها. وعلى 
هذا هناك دافم od oY‏ الأشخاص المعرفة التي یملکون » وهذا 
یکون صحيحاً خاصة في حالة الاشخاص الذي یشعرون أن مناصیهم 
مهددة. 
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آفضل طريقة لدعم نقل المعرفة هی تطویر ثقافة المشاركة بالمعرفة 
فى المنظمه یدعمها بنية تحتية جيدة من الاجتماعات ومعارض المعر فة 
عنده فكرة جيدة بغض النظر عن منصيه أو وضعه. 

تبيّن UL‏ شركة كزيروكس بي . إي. آر. سيء أهمية أن تكون 
الإدارة الرئيسية منفتحة للأفكار الجديدة والأسواق المتغيرة . 

حاول أن تتجنب النزعة الإنسانية لتقييم المعلومات من خلال وضع 


كيف تدرب خبیرا ما 

كيف تسیطر على تکنولوجیات Tee‏ أو تصبح بارعاً في استخدام مهارات 
جدیدة؟ كيف تدرب أنت» أو كيف تدرب شرکتك الموظفین لیصبحوا خبراء 
في آداء مهامهم؟ 


of‏ دراسة نظرية الحالة للمعلومات المطورة» من الفصل الأول وحتى 
الفصل السادس من هذا الكتاب» تشتمل على مفاهيم ليس فقط عن 
الاتصالاات. بل أيضاً عن الخبرة أي ماذا يعني أن یکون المرء Vast‏ وكيف 
يتم الحصول على هذه الخبرة. هذه المفاهيم يمكن تطبيقها على الألعاب 
الرياضية والامور الاستجمامية الأخرى» كما يمكن تطبيقها على الخبرة في 
مكان العمل . 

في الواقع. إن مضامين نظرية الحالة حول الخبرةء هي بشكل رئيسي› 
نفس نتائج تحليل الخبرة الذي أجراه قبل بضع سنوات الفيلسوف هربرت 
دريفوس وآأخوه ستيوارت وهو مهندسء وقدما ذلك في کتابهما 
(Mind Over Machine)‏ (العقل مقابل الآلة). إلى حد ما هذا التمائل لم یقع 
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بالمصادفة. فعمل الأخوین دریفوس كان آحد العوامل التي آخذتها بالحسبان 
عندما طورت مسألة نظرية الحالة في الخبرة آولا. من ناحية أخرى» إن تحلیل 
خبرة مبنية على نظرية الحالة» یقود بشکل طبیعی إلى دراسة دریفوس وهذا 
يقول الكثير.عن الافکار الاساسية لكل من نظرية الحالة وعمل دریفوس . 

LoL‏ بوصف الدرجات الخمس من الخبرة التي یقترحها دریفوس. ومن 
هذا الوصف dole‏ على أن هذا التصنيف یکون تالياً لدراسة نظرية الحالة. 
وبالمصادفة بنى الأخوان دريفوس تحليلهما على دراسة عملية اكتساب المهارة 
عند ربابين (قباطنة) الطائرة ولاعبی الشطرنج وسائقي السيارات والبالغين 
المتعلمين لغة ثانية . 

سیزوّدنا نقاش الخبرة بتوضيح قوي عن حقيقة ما ذكرت سابقاً وفي عدة 
مرات» وعمًا تم البرهان عليه خاصة بأمثلة من الحياة الواقعية» وهو أن تحويل 
المعلومات إلى معرفة هو على نحو عميق مسألة تتعلق بالألفة مع السياقات 
المناسبة والتعرف عليهاء وكذلك بالسيطرة على القيود الملائمة. وخاصة أن 
الأمر (ليس) #تعلم المعلومات» بالمعنى المحدود ألا وهو حفظ البيانات عن 
ظهر قلب. في العديد من الحالات» يكون هذا من دون ریب» خطوة أولى هامة 
من أجل الحصول على المعرفة (أو المهارة). لكن هذا ليس إلا خطوة أولى 


الدرجات الخمس للحصول على المهارة 

الدرجة )1( للحصول على المهارة هي ما ales‏ الاخوّان دريفوس بمرحلة 
المبتدىء. يباشر المبتدىء النشاط باتباع القواعد فيتبعها بأكملها دون طرح 
أسئلة ودون اعتبار سياق. فمثلا: حالة تعلم قيادة سيارة ذات ناقل سرعة يدوي . 
يتبع السائق المبتدىء قواعد مثل Ed‏ ناقل السرعة عندما تبلغ السرعة کذا» أو 
(اتبع السيارة التي أمامك بعيداً عنها بمسافة کذا». أداء المبتدىء يمكن التعرف 
عليه من خلال ذلك. فحركات سائق السيارة المبتدئ تكون مفاجئة وخرقاء 
وقواعد تغيير السرعة تطبق بصرامةء ولا يؤخذ بالاعتبار عوامل السياقة کصوت 
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المحرك ودرجة الإنحدار وظروف الطريق الأخرى. ويحاول السائق أن یحفظ 
المسافة الفاصلة الموصى بها مهما كانت كثافة ازدحام السير. 

الدرجة )2( تسمی درجة المبتدىء المتقدم» والظاهرة التي تميز المبتدىء 
عن المبتدىء المتقدم مع أن كليهما يعملان بأسلوب اتباع القواعد ‏ هي أن 
المبتدئ المتقدم يُعدل بعض القواعد حسب السياق . فمثلا سائق السيارة 
المبتدئ المتقدم يأخذ بالحسبان صوت المحرك عندما يقرر تغيير السرعة 
ویعدل المسافة التي تفصله عن السيارة أمامه حسب BUS‏ ازدحام السير. وبلغة 
نظرية الحالة يشرع المبتدئ المتقدم بالتعرف على بعض الأنماط وتعديل القواعد 
la,‏ لهذه الأنماط . 

الدرجة(3) وتدعى الكفاءة؛ إن الممارس الكفي يتبع القواعد أيضاًء لكنه 
يفعل ذلك بطريقة مرنة نوعاً ما - وهذا على الأقل عندما تتوالى الأحداث بشكل 
طبيعي. وبدلاً من الانتقال من قاعدة إلى أخرى يصنع قراراً شعورياً للخطوة 
القادمة في كل مرحلة ‏ وهي صفات سلوك المبتدىء والمبتدىء المتقدم ‏ فان 
الممارس الكفي عنده gb‏ 2 شامل لكل القواعد» وعنده إحساس كامل بالنشاط 
الذي يقوم به وهو يختار بحرية من بين القواعد القاعدة المناسبة. فمثلاء السائق 
الکفی يقود السيارة وفي ذهنه هدف معین» فهو ینتبه إلى صوت المحرك وكثافة 
حركة المرور حين يختار ته تغيير السرعة أو وضع السيارة. ولكن ما دام فعل 
القيادة يشغل كل انتباههء فهو لا يفكر إلا قليلاً في راحة الركاب أو فى آداب 
الطريق ولا حتى فى شروط السلامة ولا في القانون. علاوة على ذلك فمن غير 
المحتمل أن يتمكن من الاستجابة بشكل جيد لطارىء مفاجىء. 

الدرجة (4) وهی مرحلة الممارسة العملية: في معظم الوقت لا يتبع 
الممارس البارع القواعدء ولكنه يملك الخبرة الكافية لتشبيه الحالات التي 
يصادفها بحالات عرفها عدة مرات سابقاً. فيستجيب لها Lady‏ لما أصبح لديه 
منعكساً آلياً. فمثلاً يدرك السائق البارع لا شعورياً أنه يقترب من منعطف حاد 
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بسرعة مفرطة منتبهاً للجو الماطر أو الظروف الأاخری» فیقرر التخفیف من 
الضغط على دواسة البنزین أو يضغط المکایح مع أن تخفیف السرعة أو ضخط 
المكابح ينطوي على اتخاذ قرارات واعية واتباع قواعد السیر إلا أن السائق 
يتخذ القرار نتيجة لغريزة لا شعورية مبنية على تجارب سابقة في ظروف 
مشابهة . 

الدرجة (5) هى مرحلة الخبير: إن الممارس الخبیر لا يتبع القواعد وهو. 
بشكل عام» لا يدرك شعورياً أية قاعدة من القواعد التي تتحكم بالنشاط الذي 
يمارسه. إنه يمارسها بمرونة وبدون جهد ودون أدنى وعي. إن السائق الخبير لا 
يعرف شيئاً عن السيارة التي يسوقهاء وربما لا يكون على معرفة واعية بقيادته. 
وعندما تسیر الأمور بشكل طبيعى» فان الممارس الخبير لا يأخذ قرارات ولا 
یتبع قواعد ولا يحل مشاكل . إنه ببساطة يقوم بعمله بشكل طبيعي . 


الحبير الحقيقى 

وفقاً للبيان السابق نجد أن الخبير الأصيل ليس هو الشخص الذي تعلم 
ببساطة اتباع القواعد وتنفيذها بأسلوب فعّال وسریع» بل إن الخبير (لا يتبع 
القواعد على الإطلاق) حتى ولا دون وعي منه. إن القواعد وضعت لتساعدنا في 
تعلم إنجاز المهام. حتى إذا أصبحنا خبراء عند أداء مهمتناء لا نعود بحاجة إلى 
تلك القواعد. وتبعاً لهذه النظرية تكون القواعد بمثابة عجلات للتدريب 
(العجلات الإضافية) التي نستعملها أحياناً لمساعدة الأطفال على pled‏ ركوب 
الدراجة. فقي البداية توضع عجلات التدريب هذه لتكون على تماس مع الأرض 
فتؤمن سندا مستمرا. بعد وقت قصير» وعندما يكتسب الطفل بعض التمرين › 
توضع عجلات التدريب أعلى A‏ فيتعلم الطفل أن يقود دون شعوره بالسئد 
المستمر لعجلات التدريب. ولكنه يظل مطمثناً أنه محمي من خطر السقوط. 
وأخیرا عندما Ley‏ الطفل كيف يقود الدراجة نبعد عجلات التدريب نهائياً 
وإذ ذاك لا تحتاج مهارة الطفل إلى عجلات تدريب . 


من عدة نواح إن درجات مستویات الخبرة توازی تصنيفنا: بیان - معلومات 
- معرفة وتتعلق بها. فالتصنيف الأول يطبّق على التشاطات. والثانی على امتلاك 
المعلومات. الدرجة الأولى للخبرة تكاد تقابل المعلومات إذ إنها ترتبط 
بيساطة» وبشكل مباشر بتمثيلاتها حتى يمكن أن تصنف على آنها بيانات. 
الدرجتان الثانية والثالثة للخبرة تقابلان تقریباً امتلاك المعلومات. الدرجتان 
Lal J‏ والخامسة تقابلان المعر فة. 

یمکن القول بلغة نظرية الحالة إن الخبرة تکافیء نشاط متعلق بالتمط. 
يملك الخبیر إمكانية التعرف على آنماط معينة والاستجابة لها بفعل من نمط 
ملائم. وهذا يعني أن الخبير ينمي قیوداً معينة تربط آنماط الحالات المصادفة 
بأنماط أفعال مؤداة. تمثلٍ البراعة» وهي الدرجة الرابعة من التسلسل الطبقي 
السابقء الدرجة التي يشكل فيها الإنسان القدرة على التعرّف على الانماط 
والقيود المقتضاة المطلوبة» ولكنه لا يطبق تطبيقاً LT‏ هذه القيود. 

إن نظرية الحالة تلائم بشكل مثالي معالجة موضوع الخبرة 3 لكونها تشدد 
على التعرف على الانماط والقیود. خلافاً لذلك؛ فان دراسات أخرى مبنية على 
القواعد لا يمكن تطبيقها الا على الدرجات الأولى من الخبرة. وهذا تفسیر لماذا 
لم تنجح الم الخبيرة (ولم تف بوعودها الاصلیة). حاولت آبحاث lat‏ 
الخبيرة» بصفتها فرعاً من الذكاء الاصطناعي» استخدام المنطق الصوري لترميز 
الخبرة في نظم الكمبيوتر. لكن الخبرة الحقيقية ليست مبنية على قواعد. وكما 
وضح الأخَوَان دريفوس بشكل جيد في تصنيفهما تنشأ الخبرة الحقيقية عندما 
يتم الاستغناء عن القواعد» وهذا التصرف لا يمكن وضعه في برنامج 
کمبیوتر(علی الأقل ليس في برنامج كمبيوتر تقليدي ومبني على القواعد). 
كيف تطوّر الخبرة 

كما یعرف أي مدی تأتی الخبرة الحقيقية من (الاختبار) وحده» وتوضح 
هذه الملاحظة الجذر المشترك لهاتین الکلمتین (خبرة - اختبار) فقراءة الکتب 
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وحضور الندوات التدريبية أمور هامة لکنها لن تفیدله كثيراًء فهل تستطیم 
الووق بطبیب تَعَلَّمَ کل شيء من الکتب والمحاضرات دون أن یکون له سابق 
عهد بالتجارب والممارسات السریریة؟ ثمّة مسوغ قوي في إصرار مهنة الطب 
على LEY‏ الجدد أن یتحملوا المناوبات الكثيفة» یتمرنون من خلالها على 
الطب الحقيقي وعلى مرضی حقیقیین تحت إشراف مباشر . 

كذلك يشملل تدریب OU,‏ (قبطان) الطائرة على إرشادات نظرية بشکل 
محاضرات وقراءة کتب مع العدید من ساعات التمرین على الطیران التجريبي 
تتمم بفترة Ol pb‏ حقيقي مراقب بدفة . 

بشبه ذلك ما تتطلبه مهن أخرى من فترة تمرین على العمل قبل |عطاء 
الشهادة . 

عدم كفاية القواعد وحدها آمر ندرکه جميعاً عندما نتعلّم ركوب الدراجة أو 
السباحة. فرغم آننا آخیرنا كيف نفعل ذلك» فان الطريقة الوحيدة للتعلم هي أن 
تستمر في المحاولة - فندخل في المرحلة المرعبة من السقوط المتکرر من 
الدراجة» أو من وشك الغرق تحت الماء - حتی تأتي اللحظة التي نسیطر بها 
على الوضع وكأن الأمر تم بالسحر. كما نعرف جمیعاً عندما نتمکن من هذه 
المهارة مرة فاننا لن نفقدها أبدأً . 

والامر يصح عند الحصول على وظيفة جديدة. إذ یعرف المدیر الماهر أن 
الموظف الجدید أو الموظف القدیم الذي یوکل إليه عمل جدید یحتاج إلى 
الوقت للحصول على المهارة اللازمة. خلال ذلك الوقت لا بُد من أن یرتکب 
ذلك الشخص الجدید الاخطاء. إذا كانت الوظيفة هامة جدا وتکون فيها الأخطاء 
مكلفة للغاية» يجب عندها ایجاد الطرق لتقدیم الخبرة اللازمة عن طریق 
ممارسة مشابهة زائفة: مراقبة فترة تدریب الطبیب الجدید. أو مراقبة فترة 
الطیران التجريبي لقائد طائرة جدید. 

تدریب المدراء یمکن أن يظهر مشكلة خاصة لأنه في العدید من 


الاعمال إحدى pal‏ المهارات هي القدرة على التصدي لما هو جدید وغیر 
متوقع. كيف يمكنك أن تزوّد الناس بتجارب عن معالجة حالات لم تحدث من 
قبل قطء ولم یتخیلها آحد. هنا تختلف حقاً الخبرة الحقيقية (الدرجة 5 من 
تصنیف الاخوین دریقوس) عن الدرجات الاسبق في سلم اکتساب المهارة. ان 
الحالات الجديدة هي على الاغلب ترکیب جدید لظروف مألوفة. ولحسن 
الحظ» یستطیع البشر غالباء ضمن مجال خبرتهم أن يكيّفوا بسرعة هذه الخبرة 
لتلائم معالجة حالات جديدة. 

فمثلاء يواجه ربابنة الطائرات من وقت لآخر حالات جدیدة وأحیانا 
حالات خطيرة cartes‏ وهم عادة يذللون الصعوبات جیدا ويشبه ذلك عندما 
يواجه الطبيب الخبير مجموعة أعراض لم يعهدها من قبل» فهو غالباً ما يتوصل 
إلى التشخيص الصحيح . 

كلما كثر تنوع الظروف التي تقدم للمبتدىء في فترة تمرينه على الوظیفة 
رجح ذلك ازدياد قدرته على تذليل الصعاب التي يصادفها في الحالات الجديدة. 
وفي الواقع» إن الخبرة الحقيقية فى (الدرجة 5) يمكن أن تتصف بأنها درجة 
الخبرة التي يكون فيها الشخص قادرا على تذليل الصعوبات في الحالات 
الجديدة ضمن مجال خبرته . 

وهذا هو السبب في أن الأعمال لجأت بشكل متزايد إلى أشكال متنوعة 
من التمارين الوهمية المشابهة للوظيفة لتدرب مدراءها. وإحدى الطرق المتبعة 
تتضمن وضع فريق من المدراء لیتنافسوا فيما بينهم في سبيل حل مشكلة 
مصطنعة. طريقة أخرى يستعمل بها ممثلون لیلعبوا دور الزبائن أو المنافسين في 
مواقف مشابهة لما يصادف في العمل. حتى الآن نادراً ما تعتبر طرق التمرين 
هذه «علماً»؛ والعديد من الناس في عالم الأعمال لديهم شكوك كثيرة عن 
جدوى هذه الطرق. ولكن الدرس الذي يجب أن يتعلمه المرء من دراسة 
المعلومات والخبرة التي بني عليها هذا الكتاب هو : 
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ما خلا الطرق الباهظة الكلفة التي بها یتعلم المرء من آخطائه» فان أنواع 
التمثیل التجریبی (للاعمال والوظائف) هي الطرق الوحيدة الممکنة لتطویر خبیر 
إداري حقيقي» والسبب العلمي لذلك هو طبيعة الانماط» وهو البحث الذي 


خلاصة 

قدّمنا سلماً فيه خمس درجات مختلفة للمهارة : المتدی المبتدئ 
المتقدمء الكفي» البارع» الخبير. الثلاثة الأولى تحوي ضمنياء وغالبا 
شعورياً» قواعد أساسية للسلوك. الرابعة تحوي سلوكاً مرناً يستعمل 
القواعد ولكن بشكل آلي وأسلوب لا شعوري على وجه العموم 
الخامسة لا تستعمل القواعد وسلوكها فطري تقريبا. 

إن امتلاك المهارة يمكن مقارنته بامتلاك المعلومات والمعرفة: 
فالدرجة الأولى من المهارة تطابق امتلاك البيانات» والدرجتان الثانية 
WLI,‏ تطابقان امتلاك المعلومات» والدرجتان الرابعة والخامسة تطابقان 
الحصول على المعرفة . 

بالنسبة للعديد من النشاطات» مثل تطبيق الرياضيات أو قيادة 
السيارة» يتم التعليم المبدئي بواسطة القواعد ببيان وشرح ما يجب فعله 
خطوة خطوة. من جهة ثانية إن القواعد تكون أحياناً ذات فائدة ضئيلة› 
وتكون الطريقة الوحيدة للتعلم هي التمرين والممارسة. فالسباحة أو 
ركوب الدراجة هما مثلان لنشاط يمكن تعلمه بهذه الطريقة. ولكن كيفما 
تم التعلم المبکر» فان الخبرة المتزايدة حتى الدرجة الخامسة من السلم 
لا تأتي إلا بطريقة واحدة: هي التمرين أو الاختبار. 
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إن حقيقية أنه لا يمكن التوصل إلى الخبرة الحقيقية الا بالتمرين لها 
مضامين هامة عن الطريقة التي يدرب بها المدراء والممتهنون. يجب 
عليك أن تجد طريقة لتزوّد الشخص الذي تدربه بتجربة كافية وواسعة» 
ويمكن التزويد بهذه التجربة إما في الوظيفة (ويكون ذلك مثالياً إذا ما تم 
بإشراف خبير) أو بواسطة التمثيل التجريبي. ولكي يكون التمثيل ناجعاً 


يجب أن يكون واقعياً بقدر الامکان. 
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لورت لا تكفي 

لا حظنا في الفصل السابق إذا آردنا إعادة صياغة معنی الخبرة بلغة نظرية 
as ns‏ لا نجد آنها تعني ببساطة اتباعاً حرفیاً للقواعد إنما هي نشاط متعلق 
UNL 1‏ االمصادفة. أي إن الخبیر يملك القدرة على تعرف أنماط معينة WE)‏ ما 


١ 0 17‏ 955 3 أنماط حالات) وعلی الاستجابة بأفعال من أنماط آخر ی ملائمة - ينمي 


۳ 7 الخبير قو دا معينة ثربط آنماط الحالة المصادفة بالافعال المنفذة. 
Al ۱‏ 
al? aT ۳‏ صادفا أول مرة مفهوم النمط في الفصل الرابع من هذا الكتابء عندما 
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wh 1 ١ 5‏ كيف تلعب الأنماط دورا هامأ في تخزين ونقل المعلومات. ويدل مثال 
4 ; | اعا الف على تئر تصرفاتنا بالأنماط. توسع طريقة دراسة الخبرة المعتمدة 
7 في لهذا الکتات معالجة نماذج التصرف لتشمل معالجة الخبرة علی آنها 


US 


vA‏ فما و الفرق إذ بين خبرة جح مارس مهته عشرين سنة وخبرة شخص 
SE tae‏ 
pe‏ غرف الوقت الملائم لانتمال الخف؟ من حیث آلية الادراك المستعملة یکون 
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الأنماط (للاشاء والحالات والأفعال. وهكذا) التي يجب ادراکها وكذلك 
لأي درجة تتمايز بها هذه الأنماط . 


لا يتبع القواعد الشخص الذي يعرف متى يكون الوقت مناسباً لانتعال 
الخف ومتى يكون غير مناسب بل يدرك ببساطة نمطين من الحالات: نمط 
يكون فيه انتعال الف clits‏ ونمط لا يكون فيه انتعال الخف مناسباً. كل من 
هذين النمطين يرتبط Lead‏ بشكل آلي لا شعوري بنمط من التصرف: انتعال 
الخف أو عدم انتعاله. أي نمط من الحالة قابل للتطبيق على أي نمط من 
التصرف؟ bio‏ يستحيل إعطاء الجواب. إن «بيت الشخص» هو نمط حالة يُرى 
فيها بالتأكيد إنه من الملائم انتعال الخف لكن هذه ليست هي المسألة Lasts‏ 
فمثلاء انتعال الخّف ليس ملائماً عندما يُدعى المدير إلى المنزل للعشاء أو 
عندما يغرق المنزل 6 إنشات من مياه الفیضان» أو بعد مد بساط جديد وهناك 
مسامير حادة تنتصب من كل مكان على الأرض وأمور مشابهة أخرى. إن هذه 
«الأمور الأخرى» المشابهة هي التي تمنعك من أن تكون في منتهى الدقة . 

كذلك اخارج البيت» ويشمل کون الشخص في مكان العمل هو نمط حالة 
ری فیها أنه من غير الملائم انتعال الخف. ولكن هناك استثناءات متعددة. 
فمثلاًء يُسمح بانتعال الف خارج المتزل إذا ما تعرضت حديثاً إلى الإصابة في 
قدمك من جراء الرياضة فکسرتها أو لماذا لا تتخيل أنت نفسك أمثلة أخرى 
ولا تنسی أن تقول في النهاية «وآمور آخری مشابهة» . 


الهدف من النقاش السابق بالطبع هو الإشارة إلى أنه حتی في الأمثلة 
اليومية البسيطة» یستحیل القول بدقة ما هي الانماط التي تتحکم بتصرفاتنا. 
والطريقة الوحيدة لتحدید نمط الحالة التي يلائم فیها انتعال ASI‏ هي الاشارة 
إليها على هذا النحوء أي نمط الحالة الذي یلائم فیها انتعال الحْف! ولما كان 
كل منا خبيراً على نحو خاص بمعرفة متی یکون الوقت ملائماً لانتعال الخف: 
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فان تلك الطريقة بوصف نمط الحالة هي مناسبة تماما. لكنها لا تبيّن لك بدقة 
مِم يتكون التمط! 

15 كيف يصف الجراح - بدقة الشروط التي نفذ فيها عملية جراحية ما؟ 
إذا أمكن التزويد بوصف دقيق وكامل سيمكن نظریا ذا تلم تنفيذ عملية ما 
ببساطة بعد قراءة إرشادات الدليل الذي وضعت cad‏ لكن قِلَّة منا یسلمون 
عملياتهم إلى شخص قرأ فقط الكتب. إنما نريد شخصاً اختبر التجارب؛ وكلما 
كانت تلك الخبرة أكبر كان الشخص أوثق 


نمط الحخيدر 

تستند الخبرة بشكل رئيسي إلى القدرة على تعرف الأنماط. فقي حالة 
الجرّاح Stee‏ يكون عدد الأنماط (الأمراض والأعراض وغير ذلك) التي يجب 
على الخبير إدراكها والتعرف عليها كبيراً جداًء كما أن التمييز بينها يكون دقيقاً 
جداً (وهذا سبب التخصص أي وجود جرّاحي قلب» جراحي (Plas‏ 
إختصاصيي tls‏ وهكذا). كل نمط يتعرف عليه الجرّاح يجب أن يربطه ذهنيا 
بنمط ملائم من الإستجابة بتصرف ما. لكن هذا الربط الذهني يجب أن يكون آليا 
مجرد أن يتم التعرّف على تلك الحالة. فالمفتاح الحقيقي للخبرة هو القدرة على 
إدراك الأنماط المناسبة (للأمراض والتشخيص وغيرها) . 

عندما يمتلك الخبير القدرة على التعرف على عدد كاف من الانماط 
يمكن له ترتيبها في تصانيف جديدة ‏ لا بل ابتكار أنماط جديدة. وإحدى طرق 
فعل ذلك هي الإرجاع إلى نمط cody pas‏ مثلا إرجاع تصنيف نمط من 
الأنفلونزا إلى نمط سلالة خاصة من الأنفلونزا. وهناك طريقة أخرى لخلق أنماط 
جدیدة» وهي تقسيم نمط معروف إلى نمطين جديدين أو أكثر. فمثلا» نمط 
الكوليسترول ينقسم إلى نمط الشحوم عالية الكثافة ونمط الشحوم منخفضة 
الكثافة. أو يمكننا مزج نمطين لخلق أنماط جديدة. يمزج الطبيب نمط الشخص 
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المدخن مع نمط الشخص البدین» معطياً نمط الشخص المدخن البدین وذلك 
الشخص تعطی له نصائح تختلف عن النصائح التي تعطی للشخص البدین 

إحدى الملامح الاساسية للخبیر الحقيقي» هي قدرته على خلق آنماط 
جديدة لم یدرکها آحد من قبل. مثلا» الطبیب الذي يلاحظ مزيجاً جديداً من 
الأعراض فیکتشف نوعاً جديداً من الأمراض. یمکن في حالات عديدة (عطاء 
وصف مفهوم لنمط ما وهذا هو جوهر الارشادات. فمثلا» یمکن تعداد 
الشروط التي یکون خلالها الهبوط بطاثرة جامبو Lad‏ وهذه الشروط تلقن 
للطیارین المبتدئین وثبرمج أيضاً في الکمبیوتر لخلق نم هبوط آلية. تظهر 
المشاكل عندما تكون الشروط ليست مطابقة بقة تماماً للظروف في اللائحة أو 
عندما frst‏ ظروف أخرى في ذلك . 

مشلا ماذا يحدث لو أن هزة أرضية سيّبت شقاً كبيراً في مدرج الطائرات 
ولكنها لم تصب نظام التوجيه الالي بأي سوء فظل يعمل؟ سيحاول نظام الهبوط 
الآلي الاستمرار بهبوط الطائرةء ولكن حتى الطيار غير الخبير سيعرف حيتئذ أن 
لهبوط لم يعد آمنا. لقد ظهرت كل الشروط التي تُكوّن عادة نمط سلامة 
الهبوطء لكن الشق الناشىء في المدرج ينتج عنه نمط آخر يجعل الهبوط غير 
آمن . 

السبب في أن تكنولوجيا pill‏ الخبيرة لا تستطيع أن تنتج خبرة حقيقية: 
Wis‏ السبب في اعتبار أنه من المجازفة الاستغناء عن الطيار» مهما اعتقدنا أن 
أجهزة المراقبة موثوقة» هو أنه يوجد دائماً احتمال حدوث ظروف غير متوقعة 
(مثل الهزة الأرضية). ولقد طوّر البشر بشكل واسع استجابة حسنة للظروف 
الجديدة - وهذا هو السبب في أننا نحيا اليوم بینما انقرضت أجناس أخرى - 
لكن الالات لا تستطيع القيام بذلك . 

لإعطائكم فكرة ‏ لماذا يجب أن تطور الخبرة (وخاصة التعرف الكافي على 
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الانماط من نوع ملائم عبر التجارب) ولماذا لا یمکن الحصول علیها باتباع 
القواعد فقط » سنلقي نظرة على نمط مألوف يبدو بسيطاً في الظاهرء هذا التمط 
هو نمط المقعد . 


ما هو المقعد؟ 

انس کل المعاني الأخرى للكلمة وفکر» فقط في «مقعد؛ على أنه من 
متتوعات الحياة اليو ميت وهو الشيء الذي تجلس عليه. كيف يمكنك أن تصف 
نمط المتعد؟ 

ما رأيك في هذا: شيء له آربم قوائم وقطعة مسطحة يمكنك الجلوس 
عليها ومستد؟ هذه بلأية موققة ولکن آلیس هناك مقاعد ثلاث فوائم؟ آو ست؟ 
لا بل بقائمة واحدة؟ أو يمكن أن لا يكون لها قوائم أبدأء فتكون القاعدة هي 
حجمها؟ ما هو شكلها؟ ما هو شكل المستد؟ ماذا عن الكراسي التي ليس لها 


مسكد؟ 


بعد إعمال التفكير ستدرك أن الكراسي تأتی بمختلف الأشكال والحجوم 
مع أي عدد من القوائم من قائمة واحدة إلى سبع أو ثماني قوائم أو أكثر. وماذا 
عن sate‏ السيارة؟ أو مقعد في القطار؟ أو مقعد في الطائرة؟ إن كرسي حديقة 
يتألف من لوح خشب مرفوع على صخرتين هو بالتأكيد مقعد. 

لننظر الآن في مسألة الحجم. هل يشمل نمط SAGO‏ على الكراسي 
الصغيرة المصممة للأطفال؟ وماذا عن نموذج الكرسي الضخم في 
الاستديوهات المستعمل في تلك الأفلام التي يتقلص فيها حجم الشخص 
فيصبح مثل الحشرة؟ إنه أكبر من أن يستطيع الإنسان الجلوس عليه ولكن أليس 
هو مقعدا؟ 

حسناًء ماذا لو عفنا المقعد بشكل مختلف؟ فبدلاً من محاولة تحديد 
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شكله وحجمه وبنائه لننظر إلى وظيفته. لنصف المقعد ail:‏ شيء نجلس عليه. 
لكننا أحياناً نجلس على الأرض» فهل يعني ذلك أن الارض مقعد؟ بالتأكيد لا. 
لنستثني الأرض. في النزهة نجلس على البساط» فهل هذا يجعل من البساط 
مقعدا؟ وماذا عن المقعد الصغير جداً في بيت الدّمية؟ أهو مقعد آم لا؟ أو خذ 
مثلا كرسيا أثرياً نفيساً أصبح سريع العطب بحيث لا يمكن لأحد الجلوس عليه. 
هل نبعده من تصنيقنا لما هو مقعد؟ ماذا عن نموذج الكرسي المستخدم في 
الأفلام والمصنوع من خشب البلزا (الخفيف) والذي صمم ليكسر على رأس 
إنسان بمشهد قتال؟ aif‏ لم یصَمم للجلوس ولكن هل يجعله ذلك غير مقعد؟ 


أصبح من الواضح الآن أننا نستطيع أن نمضي في ذلك إلى اللانهاية. فمهما 
حاولت تحديد ما هو مقعد وما هو ليس بمقعد» من الممكن دائماً التفكير في 
حالات استثنائية» أي أشياء تلائم وصفك النوعي لكن «من الواضح» أنها ليست 
مقاعد أو أشياء لا تلائم وصفك النوعي ولكن امن الواضح» أنها مقاعد. مع 
ذلك لا أحد منا يتردد عندما يستعمل كلمة «مَمَعّد). WS‏ نشعر آننا نعرف ما هو 
المقعد. أي باختصار إن انمط» المقعد هو مفهوم محدد ومعيّن في عالم 
إدراكنا . 

كيف حصلنا على مفهوم المقعد؟ إذ لم نعط تعریفاً له بالتأكيد ‏ فلقد رأينا 
للتو كيف أنه لا يوجد تعريف يمكنه التقاط أو تصوير مفهوم الكرسي. ولكن كل 
منا طور مفهوم - النمط من خلال تجاربنا من يوم إلى آخر في العالم» فأصبحنا 
خبراء بإدراك نمط «مقعد» وحقيقة أنه لا يمكننا التزويد بتحديد نوعی ودقيق 
وكامل لما هو المقعد لا یمنعنا أبداً من تصنيف أي شيء نصادفه على أنه مقعد 
أو ليس بمقعد بدقة وسهولة. الشيء نفسه يصح لأنماط عديدة نصادفها 
ونستخدمها في الحياة اليومية. Wied‏ حاول أن تحدد ما تعنيه كلمة «لعبة» أو 
نمط (طير»؟ 


عندما تقنع نفسك أنه لا يوجد بديل عن الخبرة للحصول بدقة على بعض 
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حبر أء في هذا المجال أى (الدرجة 5( 


الحقيقة أنه لا يكفي فقط تزويدهم بالمعلومات مهما غمرتهم بها. إذ أن 
بعض هذه المعلومات لا قيمة له. فلاداء خبير لا يمكن للمعلومات مهما يلغ 
حجمها أن تحل محل الخيرة الضرورية. 


خلاصة 
من الصعب» لا بل من المستحيل» التزود بتحديد نوعي ودقيق 
يمكن أن يحصل الناس على الانماط ويستعملونها کجزء في إطار 
مفأهيمهم. هذا الا کتساب gl‏ من الخيرة مع الزمن . 
إن إدراك طبيعة الأنماط والطرق التي يتعلّم بها الناس التعرف عليها 
واستخدامها هو مصدر قوة هام لأي مدير. لا يمكن الحصول على الخبرة 
إل بخوض التجارب للحصول على الأنماط الأساسية والتعرف عليها. 


القاعدة الذهيية 

لقد طوّرنا في الفصول الأولى من هذا الكتاب» طريقة تفکیر فى 
المعلومات. وبتقدیم مفاهیم الحالات والانماط والانفونات والقيود» استطعتا 
ابتکار إطار نظري لتخليل الطريقة التي تتمثل بها المعلومات وتحصّل وتعالج 
وتنقل. آما في الفصول التالية» فقد استعملنا ذلك الاطار للنظر بالتفصیل في 
بعض الأمثلة الخاصة المأخوذة من عالم الاعمال الحقيقي . 


ما هو الهدف العملی من ذلك؟ تأمل من خلال فهم المعلومات (ونعني هنا 

المعلومات بحد ذاتها ولیس تمثیلاتها» أو المعلومات ذات حرف (آي) الکبیر أو 
المعلومات ذات حرف (آی) الصغیر) إيجاد طرق لتحسین تدفق المعلومات. 
وإنه لأمر ضروري - في مجتمع المعرفة هذا أن نتعلم كيف نضمن أن تصل 
المعلومات المناسبة إلى الاشخاص المناسبین فى الوقت المناسب وبالشکل 
المناسب. 


هناك بالطبع العدید من العوامل الهامة التي توثر في هذا التدفق كالدقة 
والمائدة من المعلومات. كلما كثرت العوامل التي تأخذها في الحسبان أصبحت 
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نظمنا المعلوماتية آفضل. ولکن إن طلب إلىّ ترشیح شعار واحد من هذا 
التحقيق کله وکان اتباعه يؤدي إلى تأثير ٍیجابی عظیم في معالجة المعلومات - 
سواء كانت شخصية أو في مجال العمل - فاني لن أجد صعوية في القول انه : 
مسالة السیاق | Context Matters‏ 

Ltt‏ دراسة نظرية الحالة للمعلومات هذا الشعار في الحسبان منذ البدايةء 
فتنظر في كيف یمکن أن تنشأ المعلومات : أي في تمثیل موضوع أو مجموعة 
موضوعات للمعلومات في العالم من خلال قیود معينة وضمن سياق ملائم. من 
دون السیاق لا توجد معلومات. فى سیاقات مختلفة یمکن أن JES‏ نفس 
مأساة رحلة الطاثرة AA‏ 965 (في الفصل السابع من هذا الکتاب)» عندما مثل 
الحرف (ر) منارتین مختلفتین فى سياقين مختلفین . 

بحثنا Lad‏ تأثيرات سياقية أخرى في تدفق المعلومات هي علم النفس 
الانساني (وخاصة موضوع الالتزام) Lady‏ العوامل الثقافية والاجتماعية. 


یستعمل البائعون الْمَهَرَة التأثیر القوي للسیاق النفسي. فیبدژون صفقاتهم 
بعرض بضاعة لناء يعلمون أننا لا نرغب بشرائها ولن نشتريهاء لکنهم يجعلوننا 
نقارنها بشيء يريدوننا أن نشتريهء فيبدو لنا أن أسعارها أرخص وأفضل. وبالطبع 
إذا كان البائع محظوظأ (أو حاذقاً جداً في مهنة البيع) يكون بوسعه إقناعنا بان 
العَرْض رائع لا يجب أن ندعه يفلت من آیدینا. 

الإلتزام هو Lal‏ قوة فعالة ممائلة في تهيئة السياق fad‏ آت. كما أظهرت 
تجربة لوحات الإعلان «البیثیة» في كاليفورنيا. 

duty‏ بهذا الالتزام ميلنا الطبيعي لويفاء ديوننا للآخرين. هل تعجبت ذات 
مرة كيف أن المؤسسات الخيرية ترسل إليك زاداً من البطاقات لتعيدها مع 
إسمك وعنوانك مطبوعين عليهاء أو لماذا يشرع جامعو هاري كريشنا في 
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المطارات بتقدیم الورود المجانیة؟ ذلك بسبب (تم التحقق منه في العدید من 
التجارب) أن معظمنا یجد صعوبة عندئذ Ob‏ لا يقدم التبرعات حتی ولو - كما 
هي العادة - آننا لا نرید الهدية ونعرف عندما نقبلها Lal‏ سنرمیها مباشرة. أقول 
مرة آخری إن آعمالنا مشروطة بالسیاق بشکل قوي . 

إن العوامل الاجتماعية والثقافية تلعب دوراً بالغ الاهمية في تحویل 
المعلومات إلى معرفة إلى جانب کونها تزثر تأثيرأ كبيرأ في أفعالنا. المعرفة هي 
المعلومات الممتلکة بشکل یجعلها ذات فائدة فورية لتوجیه العمل. وتحویل 
المعلومات إلى معرفة لیس مسألة «حفظ الحقائق عن ظهر قلب» فقط» بل إنها 
تتطلب أن یتعلم المرء كيف يميز ویألف القیود المناسبة» ویتوصل إلى السيطرة 
التامة على القیود المناسبة. وبالطبع إن «حفظ الحقائق عن ظهر قلب» هو عادة 
آسهل قسم من عملية الحصول على المعرفة (ولذلك نقول إن المعرفة يمكن أن 
توجد فقط في رژوس الناس ولیس في الکتب أو الکتیبات أو التقاریر أو 
Sul‏ ائط) . 

أقول وأکرر مرة بعد أخرى: إن مفتاح النجاح في الصناعة لم يكن في 
المهارت ولا في التعلم» ولا في المعلومات. وفي الواقع لعله دقيق قولنا إن 
الشركات المتنافسة المتقارية في الحجم لديها موظفون متشابهون» ولكن في 
حالات YES‏ يكون العامل الحاسم (س) هو ثقافة الشركة: هل تشجع وتدعم 
وتقدر وتکافیء التجدید وتتشارك بالمعرفة؟ (ليس فقط في شعاراتها ودعاياتهاء 
بل في التطبیق يوماً بعد يوم) . 

أمر واحد واضح بالتأكيد هو أنه حیثما نظرت إلى : المعلومات» المعرفةت 
phe‏ النفسء الالتزام العوامل الاجتماعية أو الثقافية» تجد أن السیاق هو مسألة 
هامة في کل ذلك . 

هل تزرّدنا تحليلات السياق التي طوّرناها في (الفصول الأولى من هذا 
الكتاب) بوسائل تساعدنا على التعامل مع السياق؟ هذه المسألة سندرسها الآن. 
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دمكن أن Jules‏ آلف كلمة 

قدّمنا في (الفصل السابع من هذا الكتاب)طريقة بسيطة لتمثيل السياقات 
بمنحنيات بيانية» وذلك للتزويد بنظرة هندسية للتفكير المَنُطقي. ولقد استعملنا 
فى (الفصول 8 و10 و11) منحنیات السياق البيانية لتحلیل بنية المحادثة 
(وَدَعَوْناها منحنيات المحادثة البيانية في هذه الحالة) . 

بالطبع إن رسم منحنى بياني بحد ذاته لیس علاجاً سحرياً لكل شيء 
والسيب في ذلك هو أنه لا يساعدك على تقرير ما هي السياقات الهامةء وإذاً 
يجب عليك أن تفهم مجال الموضوع بشكل كاف لتكتشف ما هي القيوه 
الحاسمة. لكن لاستخدام مُنْحَئَ المحادثة البياني حستتان: أولا» إنه یذکُرنا 
بالقاعدة الذهبية: مسألة السیاق» وهذا وحده كاف لأخذ هذا النوع من 
المنحنيات البيانية بشكل جدي . وثانياً: یزود منحنی المحادثة البیانی بطريقة 
منظمة لتمثيل السیاقات الاساسية ما أن يتم التعرف علیها . 

الحستة الثانية هذه هي ميزة حقيقية لا يجب أن نهملها. الاساس العقلي 
الکامن وراء استعمال هذه المنحنیات هو استخلال القوة الهائلة للتمثيلات المرئية 
لمساعدة الفهم والاستنتاج. وخطوط هذه المنحنیات تفید کثیراً في هذا الأمر. 
كما بين عالِم المنطق جون فين في القرن التاسع عشر بمنحنياته البيانية المسماة 
منحنيات فين» إن تمثيلات بسيطة هندسية مبنية على تشبيه فراغي طبيعي يمكن 
أن تساعد في توضيح فهمنا لحالة معقدة (تمثل منحنيات فين حالات منطقية 
معقدة بواسطة إهليلجيات متقاطعة تشبه استخدامنا لمنحنيات السياق البيائية 
لتمثيل المحادثة) . 

ليس من الصعب اكتشاف سبب نجوع المنحنيات البيانية. ففي تاريخ التطور 
الإنساني يأتى التعرف على الأشكال الهندسية الفراغية قبل القدرة على استخدام 
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الناتج عن منحن بياني مرسوم بدقة یکون غالبا فورياً ولهذا نقول: «يمكن أن 
تعادل الرسمة ألف کلمة». الشکل )3-7( هو طريقة واضحة درامية للدلالة على 
المشكلة التي سببت تحطم طائرة الخطوط الامريكية الرحلة رقم 965 


فکر وکانك جنرال 

مع Lil‏ قدمنا منحنیات السیاق البيانية على آنها أداة للتحلیل» لا شىء 
يمنعنا من استخدام إحداها لتخطيط محادثة حقيقية. كما يخطط الجنرال لهجوم 
عسكري . 

يجبرنا تخطيط محادثة ما باستخدام منحنى السياق البياني على النظر إلى 
تبادل الحديث على أنه اسكتشاف مشترك للاقلیی وخاصة استكشاف يأخذ 
المعلومات من إقليم المعرفة الفردية للمشتركَيْن الإثنين ويضعها في الأرضية 
المشتركة. قد يكون هذا الأسلوب فى جزء منه مفيداً لأنه ین تشابهاً تهيىء له 
اللغة. أي عندما نتحدث عن لاتوجيه المحادثة» نقول إن المحادثة (انحرفت إلى 
إقليم غير مألوف» أو «علقت بإقليم مألوف» أي بقي المشتركان «على أرضية 
مألوفة» أو حتى يقال أحياناً «لقد أسّسا أرضية مشتركة» . 

لننظر ثانية باستخدام وسيلة توضيح بسيطة إلى الحالة (الموصوفة في 
الفصل العاشر من هذا الكتاب) وهي حالة الوكيل العقاري الذي يقنع الزوجين 
المسنين ببيع مزرعتهما في نيوإنغلند. تذکر أن الزوجين عاشا في المزرعة كل 
حياتهماء ورفضا دائماً كل عروض الشراء بادعائهما أنهما لا يحلمان بترك منزل 
العمر. استطاع وكيل عقاري ماهر المفاوضة على بيع المزرعة لزبونه بالتفكير 
الصحيح في أن أمن الزوجين كان الدافع الأساسي لقرارهما. لقد أمكنه 
توجيههما لاتخاذ قرار أن الأمن سيزداد إذا قاما يبيع المزرعة واشتريا منزلا 
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الهدف 
إقتاع الزارع 


الشکل 22 -1 بيع اللمزرعة 


المسن. قد ترسم منحنى محادثة بياني كما في الشكل (22 -1). الهدف هنا هو 
تأسیس حجة في الأرضية المشتركة تدعو المزارع لبيع مزرعته» إذأ تبدا بادخال 
هذا الهدف في الارضية المشتركة . 

US,‏ كان هدفك هو pls)‏ المزارع بالبيع» فانك تکتب هذا القید في خلفية 
الحالة عندك. أنت تعلم أيضاً أن المزارع رفض كل عروض شراء تلك المزرعة. 
فتدخل ذلك القيد في خلفية حالة المزارع . 

ویبدو أن قيد المزارع الن bal‏ يتعارض تماماً مع قيدك «أريده أن يبيع» لذا 


يجب عليك أن تدخل إقليم إدراكه بطريقة بديلة لا تضعك في مواجهة قيده «لن 
آبیع» فتفکر أن القید «لن آبیم» قد يكون ناشتاً عن قيد «آرید الامن» (لاحظ 


أنك الان تفكر في بنية معلومات منطقة الإدراك لدى المزارع). بالنسبة 
للأشخاص المسنين خاصة يتضمن الأمن مظهرين: المنزل والضمان المالي. من 
خلال مناقشاتك مع جيران المزارع حصلت على معلومة أن لزوجة المزارع 
أقرباء يقطنون قرية مجاورة فتستنتج الامن الإضافي الذي سينشأ عن الإقامة فرب 
الأقرباء» فتدخل كل هذه القيود بالمنحنی البياني . 


الآن» لديك الطريق البديل لإقليم إدراك المزارع: لن تركز على موضوع 
بيع المنزل» بل سترکز على الضمان المالي وامتلاك النقود في البنك والتحرر 
من الأعباء المالية اليومية لإدارة المزرعة والحصول على الأمن الشخصي الذي 
يأتي من الإقامة بجانب الأقرباء . 


حساء الحسك 

أحد عوائق استخدام منحنى السياق البياني لتخطيط محادثة حقيقية هو أنه 
يوجد عادة» قبل بدء المحادثة» عدد من السياقات التي قد تكون هامة. يصبح 
منحنى المحادثة البیانی لأكثر من ثلاثة أو أربعة سياقات معقّداً لا بل مستحيلا. 
(أما بعد انتهاء المحادثة فيتضح أي السياقات كان Lele‏ ولهذا يفيد منحنى 
المحادثة البیانی أكثر في تحليل المحادثة بعد انتهائها). هناك طريقة أفضل بكثير 
لتحليل السياقات كجزء من عملية التخطیط » وهی طريقة المنحنيات الحسكية 
roll‏ وفة لدى معظم المدراء. 

ظهرت المنحنیات الحسكية بين الناس سنة ۰1970 جزءاً من طريقة ديمينغ 
في الادارة وبسرعة أثبتت جدارتها بأنها آدوات تخطیط مفيدة ". بتغییر طرق 
تطبیق المنحنی البیانی نستطیع استخدامه لتحدید العوامل السياقية المختلفة التي 
تژثر فى تدفق المعلومات. 


.)1986( انظر والتون‎ (ae) 


— سے 
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بالاشارة إلى الشکل (22 - 2) تبدأ بتعبئة المربع الموجود على اليمين وهو 
حالة المعلومات الأخيرة (ح) وقد تکون حالة موجودة مسبقاً وترید تتبم ما 
سبقها» أو قد تکون حالة ترغب في الوصول إليها ولهذا ترید تخطیط سلسلة 
الاحداث التي تقود إليها . 

ثم تعبأ الحسكة من الیسار» كل مرب یمثل سياقاً خاصاً يؤثر بالطريقة 
المودية إلى الحالة (ح). وفي مواجهة الخطوط المودية من السیاق (س) إلى 
المحور الرئيسي تسجل آسماء القیود في السیاق (س) التي تلعب دوراً.في 
الحصول على (ح). الاشارة (+) تشیر إلى قيد يدعم ذلك . الإشارة () تشیر إلى 
قيد یبط ذلك. المربع في آقصی الیسار (أو المربعات) تستخدم fred‏ السیاقات 
الا جتماعية والثقافية . 


عند رسم المنحتی الحسكي الذي يدعم تحلیل جریان المعلومات یکون 
الهدف هو التعرف على السیاقات التي تلعب دوراً والتي يجب أن نأخذها 
بالحسبان. ولما كانت الاتصالات الانسانية تتم دائماً بسیاق اجتماعي/ ثقافي - 
وهو سياق تشیر کل الأدلة أنه دائماً یکون هامأ يجب عليك دائماً أن تضع على 
الأقل مربعاً واحداً GLU‏ الثقافي الاجتماعي. بعدها یمکنك أن تضع العده 
الذي تشاء في مربعات السياقات التي تفکر بها . 

من المحتمل أن يكون واحد أو أكثر من هذه الخطوط المتوجهة من 
المربع» لتفرض أنه (م) إلى المحور الرئيسي لا يحوي حاشية تشير إلى القيود. 
هذا لا يعني أنه لا يوجد قيود مناسبة» فلو لم توجد قيود لكانت الحالة (م) 
ليست سياقاً للحصول على (ح). بل إن غياب الدلالة على القيد يعني ببساطة أن 
التحليل لم يؤد (بعد) إلى تحديد آي قيد في ذلك السياق . 


التحتی البياتي الحسکي 
+ + 


(ح) حالة عوامل 
اتعلومات الأخيرة اجتماعية تقافية 


الشکل 22 - 2 التحتی البياني الحسكي 


من الواضح آن المنحنی الحسکي لا یز ود بصورة توصح الاقالیم في 
منحنی المحادنة لکنه یوضح للغاية ما هي السیاقات الهامة . 


یعطی الشکل (22 - 3) انحناء حسكياً لمثال المزارع والوکیل العقاري 
لاحظ أن المتحنی الحسکی لا يخبرك كيف سیژثر کل سياق في أي توالٍ 
للأحداث (أو إذا ما كان يؤثر أم لا) ولکن القصد منه ببساطة هو أن تدرك 


السياقات المتعددة التي يمكن أن تلعب دوراً. فإن تنذر يعني أن تتسلح. 


لكن Ja‏ هو tale‏ 
يمكئنا استخدام وتطبيق بعض أدوات التحليل هذه لكل شيء» لكن دعني 
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tsi‏ أن الهدف الرتيسي من هذا الکتاب هو المساعدة على قَهُمٍ المعلومات 
والمعرفة. فمن Gall‏ ينشأ تقدم التطبیق العملي (یقال غالباً مع تبریر معتبره Y‏ 

شيء عملياً أكثر من نظرية جيدة) . 

إحدى فوائد دراستنا هو أنها كشفت بعض التعقيدات الموروثة عند ابتكار 
وتمثيل وتخزين ونقل المعلومات. بالإضافة إلى أن دراستنا سلطت الضوء على 
الملامح الإنسانية الهامة للمعرفة . 

ويتعلق بالملاحظة الأخيرة أنه لا بد من أنك انتبهت إلى أن الفصول 
الأخيرة من هذا الکتاب» اشتملت على الحكاية أو النوادر أكثر من الفصول 
الأولى. نعم لقد كان هناك إطار مؤسس GE‏ من خلال السياقات (الحالات) 
والقيود. علاوة على ذلك لما كانت المعرفة تعتمد على المعلومات بني كل شيء 

في الفصول الأخيرة على المادة المبحوثة سابقاً (لا يمكنك أن تفهم المعرفة الا 
بعد أن تفهم المعلومات). لكن أسلوبنا يختلف عندما نركز على المعرفة oy‏ 
المعرفة أشد تعقیدا من المعلومات. دراسة المعلومات سهلة التحقيق» لأن 
المعلومات» وان لم تكن رياضية برمتهاء فهي تمتلك بعض نكهة الرياضيات 
ودفتها. أما المعرفة فلا تملك ذلك : 

لعلك لاحظت أنني واصلت استخدام LS‏ ادراسة» فیما سبق. لكنني 
ینت في بداية الکتاب أنه سیکون آکثر من دراسة. قلتٌ إن الهدف هو تقدیم 
تحلیل علمي للمعلومات فهل وَفی الکتاب بوعده؟ 

في أي تحلیل عليك أن تختار ما تژکده وما تطویه. ولهذا الاختیار تحتاج 
إلى معیار ملائم. حتی لضمان فرصة نجاح معقولة يجب أن یکون لهذه المعاییر 
مسوغ عقلاتي ما إن تحصل على ذلك حتی تمتلك بدایات عِلْم : إنك تحصل 
على ple‏ ما (أو تبدأ علماً ما) عندما تستعمل 252% عقلانياً لاختيار أي 
الملامح ستشكل أساس دراستك وأوصافك اللاحقة» وأي الملامح ستهملها. 
في ذلك المجال أقول إن الصفحات السابقة pled‏ على الأكثر بداية علم 
معلومات . 
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بیع الزرعه 


ضمان ضمان 
الزارع يريد أن 


الزارع کاره 


~ 4 
الزارع 

نبیع المزرعة 

+ +/ + 
اجتماعی 
يحب الثاس 
الكلام دون 2418 

السوق العقاري في المتطقة الروابط الاسرية 


أخت زوجة الزارع 
تقطن 2 بلدة مجاورة 


دوجد منزل جاهر 


متاسب 2 القرية القريية 


الشكل 22 - 3 بيع الزرعه 


Sue‏ إن تحليلنا النظري للمحادئات يملك على الأقل بعضاً من ملامح أي 
be‏ رياضي. لقد thy‏ بالنظر إلى المحادثة وكأنها استكشاف مشترك لإقليم كما 
یصورالمنحنی البيانى للمحادثة. إن السياقات الأساسية الحالات الخلفية 
والأرضية المشتركة» والحالة المحورية هی مناطق نسميها حيّز المعلومات . 

ويشبه ذلك أن الحالات الخلفية يمكن أن تسمى حيّز الادراك. يعمل كل 
مشارك في المحادثة وفقأ للقيود من خلال خلفيته ويتعامل مع المعلومات من 
خلال تلك الخلفة . 

إن الهدف من اجتماع ما يمكن اعتباره حركة مواد من خلفيات حالات 
مختلفة إلى الأرضية المشتركة. وما يسبب هذه الحركة هو أن المشاركين 
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زورون مم تلك eh‏ في ested Fe‏ پاخذ المشترك معلومة ما من 

خحلفیته » خلفیته» وباسها م تاجح في المحادثة يضع هذه المعلومة في الارضية المشتركة aS‏ 
ل ال )سل مت آخو على أذ الماومات من خاي وضع 

هل هذه (بدایة) fle‏ أنا أقول: : نعم. لکنك قد تخالفني في الرأي. في أية 
مسألة يكون السؤال الهام هو: عل هذا مقيد؟ لقد ذكرت تطريقات نظ i‏ اسا 
في التمهيد. مع ذلك سوف أترك السؤال لك لتجيب عنه. ولكن إلى BE‏ ما 
يعتمد الجواب على ما تعنيه بالنسبة لك كلمة «مفيد» دعني أتوسع في ذلك . 
حل الخمسة بالمئة 

لقد نظرنا عن قرب في الفصول الأولى من هذا الكتاب في بنية 
المعلومات. وباستخدام نظرية الحالة جلبنا إلى الدراسة درجة من الدقة العلمية 
التي تفتقد Le‏ في الدراسات السابقة 

في الفصول الاخيرة استعملنا أمثلة لتوضيح كيف تتحول المعلومات إلى 
محر فة ) منطلقين من فهُم متين للمعلومات . 

من الواضح أن الدقة التي توصلنا إليها في الفصول السابقة من هذا 

الکتاب» مع آنها آکبر من دفة ة الدراسات السابقة في هذا الموضوع الا آنها ليست 

تفس المستوى من لد لرياضية التي تميز العاوم الطبيعية والفيزيائية) ٩‏ فتلك 
التصرفات الفردية الإنسانية. والسبب هو أن الطرق الرياضية والعلمية التى تكون 
فعالة عند دراسة العالم المادي لا يمكن أن تطبق على الدراسات الإنسانية 
الفردية ولا على أي شيء يشبهها . 

من ناحية أخرى إن استخدام تلك الطرق الرياضية والعلمية في المجالات 
الانسانية لیس جدیدا بحد ذاته. فعلماء الا قتصاد و علماء التفس و علماء الإجتماع 
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وعلماء الإدارة وغیرهم مزجوا استخدام الریاضیات والتکنولوجیات العلمية مع 
الطرق الخاصة بعلومهم وذلك لسنوات عديدة. آشرث في كتابي Lela yp‏ 
دیکارت» إلى هذا النوع من استخدام الرياضيات بتسمية «الرياضيات البسیطة؟ . 

انظر مثلا إلى استعمال المنحنيات الناقوسية في هذه العلوم الأربعة التي 
ذكرت سابقا وتشمل: علم الاقتصاد. علم النفس» علم الاجتماع» علم 
الإدارة. إن نظرية المنحنى الناقوسي هي من الرياضيات التقليدية الدقيقة» ولكن 
عند استعمالها في هله العلوم تقود إلى نتائج تفتقد الدقة المطلوية الموجودة فى 
العلوم الطبيعية» إلا أنها بشكل عام مفيدة ويعتمد عليها. 

هذه النقطة الأخيرة هامة. لذا دعني أخطو خطوة لاحقة وأقول إن نوع 
التحليل العلمي المقدم في هذا الكتاب, لا يقود إلى نتائج تملك نفس «الحقيقة 
المطلقة» التي يمكن الحصول عليها عند تطبيق الطرق العلمية على العالم 
المادي. لكن هذا التحلیل يعطيك نتائج أكثر وئوقاً ودقة مما يمكنك الحصول 
عليه من طرق أخرى. وهذا يمكن أن يكون هو كل ما تحتاج. ففي الاعمال 
یکفی إيجاد fod‏ الخمسة بالمثة» إذ أن زيادة خمسة بالمئة في النتاج أو الفعالية 
قد تكون هي الفرق بين النجاح أو الإخفاق. إن (belie‏ الموصوف في هذا 
الکتاب يمكن أن يعطيك هذه الخمسة بالمئة . 


نحو المستقبل 

معظم النتائج (وليس كلها) التي حصلنا عليها حتى الآن من تطبيق نظرية 
الحالة لدراسة النشاط الإنساني» كانت تحليلات بعد الحوادث. 245 بعد أن 
حصل خطأ ماء أو كانت تأكيدات لنتائج معروفة أو مشكوك في صحتها. ولكن 
بنمو فهمنا للمعلومات وبکثرة عدد الأشخاص الذين يستعملون تطور الهلم 
الجديد للمعلومات» يمكن أن نتوقع رؤية نتائج أكثر جدة ووضوحا. 

من المفيد تذكر أن تطوير علم جديد يتبع أحيانا تطور التكنولوجيا أو 
اختر اعات انسانية أخرى. وبالطبع ؛ Lo,‏ للمفهوم الشائم ) هذه هى الطريقة 
التي ينشأ بها الیلم. See‏ المحركات البخارية طوّرت واستّعملت لفترة طويلة 


5 8 الانسان والمعرفة ۱ 


قبل أن يضع الفیزیائیون نظرية علمية تشرح كيفية عمل تلك المحرکات. وکذلك 
ابتكرت الكهرباء واستخدمت قبل تطور علمها. 

من ناحية آخرى» رغم التشابه بين تطور نظرية الحالة وتطور نظريات 
جديدة أخرى» يجب أن یثبت في العقل أن تطبيقات نظرية الحالة لن تطور ما 
آخر (دقيقاً». وفي معظم الحالات يكون حل الخمسة بالمئة هو أفضل ما يمكن 
توقعه أو حتى تمنيه. أما إذا كنت تريد الحل الكامل المثالي فسيخيب آملك» اذ 
لن تعطيك نظرية الحالة ولا أي شيء آخر مما تريد. لا يوجد كرة سحرية. لكن 
إذا كنت في مجال الاعمال» حیث يعتبر حل الخمسة بالمئة هام» ‏ وهذا يشمل 
أية خبرة يجب أن تجني Gey‏ في السوق المفتوح ‏ فانك ستجد أن الأفكار 
المقدمة في هذا الكتاب مفيدة بشكل حقيقي . 


تزود منحنيات المحادثة البيانية بأداة مفيدة لتصوير محادثة بين 
شخصين بأسلوب هندسي. مبدئياً يمكن أن تستخدم ادا للتخطيط» لكن 
الفائدة الحقيقية هي أنها تزود بطريقة حدسية لتصوير محادثة ما استناداً 
إلى التشبيه الفراغي القوي . 

من أجل تخطيط يستخدم في الحياة الفعلیة» يمكن أن تعمل 
المنحنيات الحسكية كأداة عملية لتحدید كل السياقات التي تؤثر في حادثة 
خاصة لنقل المعلومات. 

حين يتعلق الأمر بتحليل تدفق المعلومات» لن تزود نظرية الحالة 
بحل تام وکامل» بل يمكن أن تعطيك حل الخمسة بالمئة أي زيادة 
خمسة بالمئة في الفعالية والإنتاجية. وفي السوق الإنتاجية قد يكون ذلك 
هو كل ما تحتاجه . 
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